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. INTRODUCCION

La Superintendencia de Seguridad Social, en busqueda de mejorar los procesos de atencion
ciudadana, inicié el aino 2016 un proceso de modernizacion de su gestidn con el objeto de reducir
tiempos de respuesta de las reclamaciones recibidas, entregar a los usuarios acceso a informacién
completa y precisa y aumentar la cobertura que brinda la institucidon, mejorando de esta forma la
satisfaccidon de los usuarios.

Tras una serie de hallazgos identificados en diagndsticos desarrollados internamente y otros con
apoyo de consultores externos, la Superintendencia de Seguridad Social detectd la urgencia de ser
mas oportunos en la entrega de respuestas a las consultas y reclamaciones que presentan los
usuarios, ante lo cual el servicio se comprometid, entre otras cosas, a resolver las reclamaciones
gue son presentadas por los usuarios en un plazo menor a 30 dias, a través del alineamiento de las
personas, los procesos y los sistemas de apoyo con el proceso de modernizacidn, implementacion
de mecanismos de medicién y redisefio de los procesos sustantivos vinculados con los servicios de
atencién ciudadana.

Este desafio ha requerido la implementacion de una serie de acciones, que incluyen entre otros
elementos la incorporacion de tecnologia, la optimizacién de procesos internos, la generacién de
capacidades a los actuales equipos, acompanado de un proceso de gestién del cambio que
acompafie la implementacion de estos cambios a nivel interno y contribuya al éxito del proyecto.

En cualquier proceso de adaptacién a nuevas practicas organizacionales, ya sea por motivos
externos o internos de la propia institucién, se generardn entre muchas cosas; resistencias,
sensacion de incertidumbre, miedo, falta de comunicacién y comprensidon sobre el propédsito
fundamental de dicho proceso de cambio.

En este marco, este documento presenta el plan de gestién del cambio que permitird acompafiar a
la Superintendencia de Seguridad Social en el cambio cultural que se genera a partir de la
implementacion de este proceso de redisefo interno, y considera entre otros elementos los costes
emocionales de quienes participan, los beneficios percibidos que se generan a través de este
proceso y se presentan una serie de iniciativas de participacion para aumentar el compromiso y la
integracién entre los colaboradores de dicha transformacion cultural.

El plan de gestién del cambio expuesto, es coherente con los desafios institucionales, armonioso
con las iniciativas que se estan implementando y adecuado a todos los equipos de trabajo de las
distintas areas de la institucidn.
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Il. METODOLOGIA

El proceso al cual se estd viendo enfrentada la Superintendencia de Seguridad Social, requiere que
se pueda planificar el cambio en busca de mejorar la calidad de los procesos de atencidn ciudadana
y lograr los objetivos que busca el desarrollo de esta consultoria.

De acuerdo a lo que plantean diversas metodologias, la planificaciéon del cambio, debe considerar al
menos 6 elementos claves en su disefio, algunos, parte de los temas que plantea Kotter y otros que
surgen de la experiencia de la consultora en procesos similares, dentro de los cuales se encuentran:

1. Establecer la necesidad de cambio: El inicio del proceso de transformacién, debe partir en
establecer el sentido de urgencia y la definicidn de la visién del proceso. En esto ya algo ha
avanzado el servicio, puesto que anteriormente identificé la necesidad de mejorar los procesos
de atencién de usuarios, con foco en el tiempo y la calidad de los mismos considerando que este
proceso de cambio surge del servicio y de las problematicas que ellos y los usuarios estan
presentando respecto de la resolucién de las reclamaciones.

2. Crear vision: Luego de establecer la urgencia, se debe crear una visién que ayude a dirigir el
esfuerzo de cambio y desarrollar estrategias para lograr esa vision.

3. Definir Iniciativas: Teniendo clara la visién, se debe trabajar en el disefio de las iniciativas que
deberan ser desarrolladas para el proceso de transformacion.

La presentacion de las iniciativas de cambio se agrupa en tres dimensiones, que consideran
entre otras cosas, elementos culturales que podrian generar resistencias al proceso de
implementacidn de los proyectos, nivel organizacional y nivel operativo.

Bajo cada una de estas dimensiones, se establecen iniciativas de cambio que posteriormente
son presentadas en un road map con la programacion de cada uno de estos proyectos.

Figura 1: Niveles en los que se presentan las iniciativas que debe desarrollar el servicio

1 2 3 ROAD MAP
NIVEL CULTURAL NIVEL ORGANIZACIONAL NIVEL OPERATIVO

Iniciativa 1

Iniciativa 2
A A Iniciativa 3

INICIATIVAS A DESARROLLAR Iniciativax

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

4. Coalicion del cambio: El cuarto paso, que considera esta metodologia, corresponde a la
formacion de la coaliciéon del cambio, con funcionarios/as que tengan el poder suficiente para
liderar estos esfuerzos y que sean capaces de estimular al grupo para que trabaje como equipo.
Para ello, es fundamental formar un equipo de gestores del cambio que sean seleccionados
estratégicamente en base a sus competencias, actitudes y capacidades, cuya funcién principal
es convertir al proceso de cambio en la principal prioridad de la organizacidn y asegurar que los
recursos necesarios estén disponibles para aquello.
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5. Formalizar equipos y funciones: Teniendo claridad de cudles son las acciones que deberan ser
desarrolladas y los actores claves a cargo de liderarlas, se formalizan los equipos de trabajo y se
definen las funciones que tendra cada uno de ellos en el marco de las iniciativas propuestas.

La identificacion y gestidn de estos grupos al interior de la organizacién es un elemento esencial a
la hora de querer y necesitar implementar cambios al interior de la Institucién. En este sentido,
identificar las expectativas y demandas de estos, asi como la integracién de los mismos a la
estrategia de gestiéon del cambio es una herramienta sumamente poderosa para el éxito de la
implementacién del nuevo proceso que se quiere llevar a cabo.

Es por esto, que se requiere un diagndstico a nivel interno y externo a la Institucién, el escenario
actual al que se enfrenta la implementacidon del nuevo proceso, identificando el grado de
compromiso, impacto y los actores clave involucrados en el proceso (las cuales seran abordadas a
través de diferentes instancias y actividades de levantamiento de informacién).

Preliminarmente en este documento, se presenta una mirada general de identificaciéon de estos
grupos, que deberan ser levantados en una segunda instancia con las jefaturas de los distintos
departamentos y areas del servicio.

En este documento se da una primera mirada de aquellos grupos que deberdn ser intervenidos
dependiendo de la motivacién con el cambio y aquellos mas resistentes en el proceso.

Figura 2: Metodologia para la gestion del cambio por actor o grupo de interés

IMPULSAN EL CAMBIO NO QUIEREN CAMBIOS
IMPACTO
F 3
o ALTO IMPACTO ALTO IMPACTO o
MIENDS RESISTENCIA WIAS RESISTENCIA

BAID IMPACTD BAID IMPACTD
IVEMNOS RESISTENCIA IMIAS RESISTENCIA
.
-
RESISTEMNCLA
AL CAMBIO
ACEPTAN CAMBIAR

Fuente: Elaboracion ClioDinamica
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De este modo, la metodologia de planificacion del cambio se estructura de acuerdo a lo que expone
la siguiente figura:

Figura 3: Metodologia para la planificacién del cambio

ESTABLECER 2
URGENCIA CREAR VISION
COALICION DEL
CAMBIO
Nivel Operativo
DEFINIR .
INICIATIVAS Nivel Cultural
Nivel Organizacional
FORMALIZAR FORMALIZAR
EQUIPOS FUNCIONES

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

El disefio del plan de gestion del cambio, particularmente las iniciativas que deberan ser
desarrolladas, deben considerar elementos en distintos niveles con el objeto de abarcar todos los
frentes del Servicio. Sin embargo, para dar respuesta a la gestién del cambio definimos la siguiente
metodologia de trabajo.

Figura 4: Materializacion del plan

PLANIFICAR EL CAMBIO

‘ ESTABLECER URGENCIA 1—" CREAR VISION H COALICION DEL CAMBIO 1
T

v
‘ DEFINIR INICIATIVAS 1‘" FORMALIZAR EQUIPOS }" FORMALIZAR FUNCIONES 1

Fuente: Kotter, Pasos para gestionar el cambio

J NIVEL CULTURAL EJECUTAR EL PLAN DE GESTION DEL CAMBIO

JN IVEL ORGANIZACIONAL

E)  ACOMPARARYMONITOREAR LA
<" NIVELOPERATIVO IMPLEMENTACION

Fuente: Elaboracién Cliodinamica
En busqueda de obtener esta planificacidn, el siguiente apartado presenta un entendimiento

general acerca de la situacion a la que se enfrenta el servicio, que permitira identificar elementos
para la definicidn de los elementos de cambio que debe afrontar el servicio.
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ll. EVALUACION DE LA SITUACION ACTUAL DEL SERVICIO

La Superintendencia de Seguridad Social (SUSESO) es un servicio publico del Estado de Chile,
funcionalmente descentralizado, con personalidad juridica y patrimonio propio, a quien
corresponde la supervigilancia y fiscalizacion de los regimenes de Seguridad Social y de proteccion
Social del pais, como asimismo de las instituciones que los administren. Sus principales objetivos
son:

e Garantizar el ejercicio de los derechos de las personas en materias de Seguridad Social.

e Aumentar la cobertura y el perfeccionamiento del Sistema de Seguridad Social chileno.

e Difundir los derechos y obligaciones de los diversos actores del Sistema de Seguridad Social
chileno.

En base al contexto sobre el cual se enmarca este proceso, y a modo de antecedente general, los
ingresos de reclamaciones durante el afo 2015 ascendieron a cerca de los 54.135 en todas las
materias que se resuelven a nivel institucional, siendo los egresos en el mismo periodo de menor

cuantia.
Figura 5: Ingresos y egresos proceso contencioso aiio 2015

TOTAL 2015
Ingresos 54.135
-1.137
Egresos 52.998 RECLAMACIONES

Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a informacion obtenida desde el workflow institucional afio 2015

La Superintendencia de Seguridad Social, en el marco del proyecto de Mejora Integral de los
Procesos de Atencién Ciudadana, se encuentra desarrollando una serie de iniciativas y proyectos en
busca de fortalecer su gestion y mejorar los niveles de atencién de usuarios.

Los lineamientos estratégicos institucionales, definen como desafios claves avanzar en la
consecucién de cuatro ejes relativos, la visibilidad de la Superintendencia para mejorar la
percepcién ciudadana respecto de la imagen del Servicio, |a calidad del servicio proporcionado, que
en gran medida se ve afectada por el tiempo de respuesta, certidumbre de la informacién respecto
de los procesos que se estdn llevando en tramite con argumentos convincentes y claros respecto de
los dictdmenes que se entregan y finalmente el eje relativo a la cercania, desde el punto de vista de
la presencia y atencién personalizada hacia los usuarios.

En busqueda de avanzar en linea a estas definiciones, el Servicio, ha definido una serie de planes de
trabajo internos en pro de mejorar sus resultados tanto en los tiempos de tramitacién, como
también en la calidad del servicio que hoy brinda la institucién. En base a esto y como un aspecto a
considerar, se desarrollé una encuesta de satisfaccién de usuarios con los servicios entregados por
la SUSESO y cuyos resultados fueron entregados en mayo de 2017. Desde dichos resultados, se torna
imperioso que el Servicio logre alcanzar los estdndares de atencion que los usuarios esperan de la
institucion y con ello lograr el cumplimiento de los desafios estratégicos institucionales.
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Figura 6: Resultados generales del porcentaje de satisfaccion de usuarios con la Superintendencia de Seguridad Social
por tipo de reclamacién, canal y estado.
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a resultados de estudio de medicion de la linea de base de satisfaccion de
los usuarios con los servicios entregados por la Superintendencia de Seguridad Social, desarrollado por la DESUC.

A partir de estos resultados, la institucidon debe replantearse cdmo hoy se encuentran disefiados los
procesos de atencidn al usuario, los canales de contacto, la vinculacion, los tiempos de tramitacion
y la calidad de la respuesta que se esta entregando.

La Superintendencia postulé al “Programa de Mejora de la Gestidn Publica y de los Servicios al
ciudadano”, del cual durante el afio 2016 se da inicio y ejecucidn por medio de una serie de
proyectos vinculados a la mejora global de la atencién, especificamente respecto al tiempo y la
calidad en la entrega de servicios. Durante este proceso, se han llevado a cabo una serie de
proyectos, entre ellos, instauracion de un procedimiento administrativo electréonico (PAE), que
lleva consigo actividades que permitirdan que la institucion pueda aumentar los niveles de
satisfaccion con los tiempos de respuesta y la vinculacidn con los canales de presentacion. A nivel
general la instauracidn de este procedimiento administrativo electrénico, genera la implementacién
de otros proyectos a partir de la necesidad de optimizar el proceso, como lo es el sustento de una
pagina web institucional denominado Superintendencia en linea (SEL), o bien el sistema de apoyo
de analisis médico (SAAM), la digitalizacion de expedientes, entre otros, que si bien no se vinculan
directamente con el proceso, si lo hacen por medio de la gestidn a nivel institucional como lo es el
sistema de apoyo administrativo (SAA).

Dichos proyectos institucionales, deben llevar consigo un cambio organizacional importante debido
a la cultura institucional, a la resistencia al cambio que presentan los funcionarios ante estas nuevas

Pagina 8 de 77




DISENO, EJECUCION Y ACOMPANAMIENTO EN LA GESTION DEL CAMBIO PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROYECTO DE
MEJORA INTEGRAL DE LOS PROCESOS DE ATENCION CIUDADANA
PLAN DE GESTION DEL CAMBIO

formas de trabajo que deberan enfrentar en el corto y mediano plazo, una vez que los nuevos
procesos se deban llevar a cabo.

Figura 7: Proyectos que forman parte de la gestion del cambio de la Superintendencia
GESTION DEL CAMBIO

PROYECTO DE DIGITALIZACION SISTEMA DE APOYO

ADMINISTRATIVO
PROYECTO DE APOYO DE (SAA)
ANALISIS MEDICO (SAAM)

SUPERINTENDENCIA
EN LiNEA (SEL)

PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO ELECTRONICO
(PAE)

AJUSTES EN PLATAFORMA ACTUAL

COMITE DE PROCESOS
Fuente: Elaboracion ClioDinamica

A continuacioén, se presenta una descripcion de cada uno de los proyectos, con un diagndstico de
los equipos involucrados y el nUmero de funcionarios que deberan ser intervenidos en cada una de
las iniciativas propuestas.

PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO ELECTRONICO (PAE)

El objetivo de este proyecto, es lograr optimizar el procedimiento de atencién ciudadana de la
Superintendencia por medio de la creacion de expedientes electrénicos que permitan mejorar el
proceso de captura, gestion y generacion de documentacion al interior del servicio, apoyando con
ello, procesos de gestion interna y optimizando tanto el trdmite como los tiempos de respuesta de
los beneficiarios.

Los equipos involucrados en dicho procedimiento, corresponden al Departamento de Asistencia y
Servicio al Usuario, Intendencias, Fiscalia y Unidad de control de licencias médicas. A continuacion,
la siguiente figura muestra el nimero de funcionarios involucrados en el proceso de cambio y
ejecucién de las tareas cotidianas que el actual proceso lleva consigo, donde el principal
departamento involucrado es el Departamento de asistencia y servicios al usuario, quienes seran
los encargados de la recepcidn de reclamaciones como también de la atencidén directamente ante
dudas o consultas que presenten los usuarios de las Superintendencia, para ellos se observa que
deberan contar con un acompafiamiento especifico durante todo el proceso de instalacion del PAE.

Es importante mencionar, que no tan sélo cambia la forma en que se ingresa una reclamacién, sino
gue también los medios para el desarrollo del estudio y posterior dictamen seran entregados en un
formato digital que, si bien no debiese tener una mayor resistencia, el actual modelo de trabajo se
hace cargo de un formato fisico, donde seran las Intendencias quienes cuenten con un impacto
importante en la manera de trabajar.

Ademas, y con el objetivo de disminuir el stock actual con que cuenta la Superintendencia, se han
generado instancias de apoyo a la resolucidn de reclamaciones, que conforman parte de los
proyectos de este proceso de modernizacion. Sin embargo, el apoyo de andlisis médico, no
considera una intervencidn especial, por lo que el andlisis médico se realiza por especialistas que
cuentan con la preparacién necesaria para la emisidn de una resolucidn de calidad y el impacto de
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la implementacion de este apoyo a las resoluciones, solo considera la visacién por parte de
funcionario de los departamentos contenciosos que actualmente resuelven reclamaciones.

Figura 8: Identificacion de equipos involucrados en la gestién del cambio — Proyectos PAE (Procedimiento

administrativo electrénico)?!
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a informacion del organigrama actualizado y planilla de dotacién

En base a lo anterior, se muestra una matriz de riesgo en la implementacién de acuerdo a la etapa
de implementacion del PAE. En un comienzo el riesgo de la implementacién resulta ser entre bajoy
medio debido principalmente a que es una etapa de disefio del procedimiento administrativo
electrénico y donde su gestidon no impacta directamente a los funcionarios de la institucion. En una
segunda etapa el PAE comienza su etapa de pruebas, donde son principalmente las Intendencias y
con ello los departamentos contenciosos quienes desarrollan las pruebas iniciales antes de su
lanzamiento. Finalmente, y aproximadamente en el mes de octubre de 2018, el PAE debe ser
lanzado (y que corresponde a un hito clave del proyecto) donde es DASU, quien sera el mayor equipo
impactado por esta nueva forma de trabajo en la SUSESO, debido principalmente a que existen una
serie de iniciativas vinculadas con la etapa de recepcidn e ingreso de reclamaciones, a la asignacion,
completitud de reclamaciones y finalmente a la notificacion.

Al tener en consideracion estos tiempos de implementacién y la identificacion de los equipos que
se veran impactados en la forma de trabajar, las iniciativas de gestidn del cambio deberdn
encontrarse enfocadas en la temporalidad de la implementacion, en el impacto que estas llevan
consigo y en los equipos involucrados.

A continuacidn, se presenta la matriz riesgo/etapa de implementacion de acuerdo a las fases y
etapas del procedimiento administrativo electréonico (PAE).

1 En rojo se identifican todos los equipos involucrados en el proyecto como participes, ademas se identifican
a los equipos de apoyo como parte de la implementacion y ejecucién del proyecto.
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Figura 9: Matriz Riesgo/Etapa de implementacion para la gestion del cambio cultural de acuerdo a las etapas en la
implementacion de procedimiento administrativo electrénico?

Riesgoenla
implementacion
A
-—)
3 PAE-E1
Alto pASU
®-
PAE-E2
2 Deptos. Contenciosos
Medio
-
PAE-E3
DASU -
Contenciosos —
Fiscalia- UCLM -
actores de
1 SUSESO que
Bajo participan en
otros Ingresos
Transversales y
otros flujos
Etapa de
implementacion
1 2 3
Disefio Pruebas Implementacion

Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a descripcion de proyectos internos de la Superintendencia

SUPERINTENDENCIA EN LINEA (SEL)

El proyecto Superintendencia en linea, tiene como objetivo el desarrollo de un nuevo canal virtual
institucional con caracteristicas transaccionales e informativas que se convierta en una
herramienta efectiva de comunicacion e interaccién ciudadana para los usuarios de las SUSESO.
Lo anterior, lleva consigo, el levantamiento de un nuevo sitio web institucional, que pretende
mostrar la informacién de acuerdo a perfiles de usuarios, transformandose asi en una herramienta
efectiva de difusion, educacion, promocion de derechos y también que permita el ingreso de forma
eficiente de las resoluciones en la Superintendencia.

Los principales equipos involucrados, corresponden a la unidad de comunicaciones, departamento
de asistencia y servicio al usuario, fiscalia y la unidad de estudio y estadisticas.

Esta nueva plataforma, permitird que los contenidos institucionales se encuentren debidamente
actualizados y para ello, se deberan generar protocolos que permitan la publicaciéon de contenidos,
por lo que es el departamento de tecnologia y operaciones quien lidera dicho proceso. El proceso
de gestidn del cambio debera incorporar y tener en consideraciéon que la formulacién y uso de dicho
protocolo sera clave en el éxito de esta nueva plataforma para los usuarios.

2 En cuanto al impacto de la implementacién del PAE, se debe considerar el impacto del proyecto en el equipo
call center, como también en la Unidad de gestion de sucursales, los cuales serdn prioritarios en las estrategias
de gestion del cambio que seran implementadas durante el proceso.
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Figura 10: Identificacion de equipos involucrados en la gestion del cambio — Proyecto SEL (Superintendencia en linea)3
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a informacidon del organigrama actualizado y planilla de dotacion

La actualizacién de la pagina web institucional, lleva consigo cambios clave en cémo se gestiona la
informacidn en la actualidad:

e Ingreso de reclamos

e Seguimiento de casos

e Mi portal de seguridad social

e Orientacion, promocién, educacién y difusién de derechos

e Expedientes de entidades fiscalizadas

e Datos abiertos

e Base de datos jurisprudencia y normativa de seguridad social

De acuerdo a la matriz de riesgo/etapa, se debera desarrollar un proceso de gestion del cambio de
acuerdo a las etapas que presente el proyecto y a la responsabilidad en los contenidos que cada uno
de los responsables asumira.

Los mayores riesgos se visualizan en las etapas de pruebas e implementacion, donde cada
responsable deberd asumir su rol en las publicaciones, siguiendo siempre los protocolos
establecidos y que seran disefiados con ellos de manera preliminar, buscando con ello un proceso
participativo que disminuya los impactos del cambio.

3 En la implementacién del proyecto Superintendencia en linea, es importante identificar que existen dos
niveles de intervencion. Uno de ellos enfocado en los responsables directos de contenidos y otro nivel que
incorpora a todos los funcionarios de la SUSESO, usuarios del sitio. Es decir, el impacto de este proyecto afecta
a todos los funcionarios, a nivel de conocimiento o acercamiento con los cambios que la nueva plataforma
lleva consigo, es decir, funcionalidades, potencialidades, ubicacién de contenidos, criterios para la publicacidon
de informacidn, entre otros. Si bien se identifican funcionarios especificos que seran los responsables de
contenidos, existen otros que, si bien se encuentran distribuidos en la SUSESO, una vez que el protocolo de
publicacién se encuentre elaborado, se podran identificar en cada una de las unidades.
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Figura 11: Matriz Riesgo/Etapa de implementacién para la gestidn del cambio cultural de acuerdo a las etapas en la
implementacién de Superintendencia en linea
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a descripcion de proyectos internos de la Superintendencia

SISTEMA DE APOYO ADMINISTRATIVO (SAA)

Este proyecto consiste en el disefio, desarrollo e implementacién de un sistema ERPpara mejorar la
gestion administrativa asociada a la administracion de Fondos, gestion del capital humano, e
integracion de funciones asociadas a la administracion de recursos internos de la SUSESO,
permitiendo el acceso a la informacion de manera consolidada, automatizacién e integracién de
procesos, uso de procedimientos conocidos transversalmente, reduccion de riesgos de
cumplimiento disminucién de potenciales errores y mejoramiento de la planificacién interna,
ademas de optimizar la gestion administrativa interna de la Superintendencia, asociado al ahorro
de costo, de tiempo, y a la disminucién de potenciales errores.

El principal Departamento que se vera impactado con este proyecto es el de administracién y

finanzas, los cuales experimentaran cambios en el trabajo diario que se realizard con Ia
implementacién y modernizacidn de las nuevas herramientas.
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Figura 12: Identificacidn de equipos involucrados en la gestion del cambio — Proyecto SAA (Sistema de apoyo
administrativo)*
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a informacidon del organigrama actualizado y planilla de dotacion

Si bien, este proyecto llega a mejorar los actuales procesos, optimizando tiempo, costos vy
disminuyendo la probabilidad de errores que el proceso lleva consigo, deben existir iniciativas que
permitan disminuir las resistencias que la nueva forma de trabajo pueda tener, como también los
temores que las herramientas tecnolégicas producen en los funcionarios.

Este proyecto, deberd contar con acompafamiento mayoritariamente en la etapa de
implementacién, siendo el Departamento de Administracién y Finanzas (en conjunto con sus

unidades) aquellas que requieran de una mayor intervencion, visualizandose un riesgo promedio de
mediano a alto.

4 Es muy importante considerar en la formulacién del Plan de Gestién del cambio que, si bien los impactados
a nivel de la ejecucion del trabajo corresponden a los funcionarios del Departamento de Administracion y
Finanzas y el Departamento de Tecnologia y Operaciones, sin embargo, se debera transmitir a todos los
funcionaros de la SUSESO que se ha implementado una herramienta de apoyo a la gestion, como lo es el
proyecto SAP. En base a esto, es importante poder transmitir los beneficios asociados, principalmente
mediante un proceso comunicacional, que sin embargo debera contar con componentes de gestiéon del
cambio asociado al uso de nuevas herramientas tecnoldgicas para la gestion financiera y de recursos humanos
a nivel institucional.
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Figura 13: Matriz Riesgo/Etapa de implementacién para la gestidn del cambio cultural de acuerdo a las etapas en la
implementacion del sistema de apoyo administrativo
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a descripcion de proyectos internos de la Superintendencia

PROYECTO DE DIGITALIZACION

El proyecto de digitalizacién, se considera parte de uno de los primeros cambios necesarios para la
instalacion del Procedimiento administrativo electrdonico (PAE), es por ello, que se crea una unidad
interna en la Superintendencia (que se enmarca en el programa de modernizacion institucional de
la SUSESO) y que forma parte del cambio desde una tramitacion del papel a la digitalizacion,
mediante la cual, la unidad tiene como objetivo la disponibilizacion de la documentacion recibida
o generada en papel, permitiendo asi la conformacion de un expediente digitalizado para su uso
en el sistema de apoyo al procedimiento administrativo electrénico (PAE), apoyando asi la labor
de cada uno de los contenciosos. Esta nueva unidad, lidera en una primera instancia el proceso de
digitalizacion y de forma posterior la entrega de directrices y procedimientos estandarizados, para
que las areas de la SUSESO, lo logren implementar.
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Figura 14: Identificacion de equipos involucrados en la gestion del cambio — Proyecto digitalizacion
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a informacidon del organigrama actualizado y planilla de dotacion

cambio relevante de este proyecto, es aquel que impacta directamente en la cultura de la

tramitacién en papel a una tramitacion digitalizada, donde los principales grupos que se veran
impactados corresponden al departamento de asistencia y servicios al usuario, las intendencias por
su rol clave en el estudio y dictamen de las reclamaciones que ahora con el nuevo proceso se

desarrollaran mediante expedientes electrénicos.

Dicha resistencia al cambio, se visualiza de mediana a alta lo que implica que los equipos deberan

intervenirse de manera diferenciada de acuerdo a su relevancia y al impacto de las iniciativas.
Figura 15: Matriz Riesgo/Etapa de implementacidn para la gestidn del cambio cultural de acuerdo a las etapas en la

implementacion de proyecto de digitalizacion
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a descripcion de proyectos internos de la Superintendencia
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EXTERNALIZACION DE SERVICIOS (SAAM)

Este proyecto tiene como objetivo externalizar los servicios de apoyo en la revisidn, analisis e
informe de casos que requieren opinion médica. Para este proyecto, se desarrolléd un estudio
preliminar del mercado de profesionales, donde esta forma de trabajo se encuentra adaptada en
otras instituciones, pero no asi al interior de la Superintendencia.

El nuevo modelo de trabajo, tiene un impacto principalmente en aquellos funcionarios que
resuelven reclamaciones, e impacta directamente en cada una de las intendencias de la SUSESO,
debido a que deberdn establecer una nueva figura que permita la visacién y procesamiento
electrénico de aquellos dictdmenes que emanen desde los profesionales externos.

Ademas, existird un cambio en la asignacién de los expedientes por parte de la Unidad de
Expedientes, que, si bien no debiese generar un cambio de mayor impacto, se debera realizar un
acompanamiento que permita interiorizarlos en esta nueva forma de trabajo complementaria que
se encuentra implementando la institucion, donde el proceso comunicacional, el aprendizaje
continuo y el ajuste dindmico y flexible resulta clave.

Figura 16: Identificacion de equipos involucrados en la gestion del cambio — Proyecto SAAM (Sistema de apoyo
analisis médico)
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a informacion del organigrama actualizado y planilla de dotacion

Para este proyecto, se identifica que las principales resistencias se encuentran en los profesionales
de las Intendencias, como también en los funcionarios de DASU, sin embargo, en una menor cuantia.
En base a esto, las iniciativas y las distintas actividades de la gestién del cambio, deberdn considerar
a estos diferentes equipos de acuerdo a su nivel de riesgo en las diferentes etapas de la
implementacion.
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Figura 17: Matriz Riesgo/Etapa de implementacién para la gestidn del cambio cultural de acuerdo a las etapas en la
implementacion de proyecto de apoyo al analisis médico
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a descripcion de proyectos internos de la Superintendencia
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De modo de contar con una mirada general del estado de los proyectos, a continuacién, se presenta una lamina con el estado de los proyectos y
los principales hitos que deberan ser implementados desde la fecha hasta el préximo afio.

Figura 18: Programacion principales hitos por proyecto de la SUSESO 2017 -2018
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica en co construccion con contraparte del estudio
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Finalmente, en una primera instancia y a modo de ejercicio preliminar y diagndstico, se ha generado
una primera identificacién de la resistencia que existe a nivel general en la Superintendencia con la
implementacién de los distintos proyectos que se encuentran ya sea en la etapa de disefio, pruebas
o implementacién, y desde ello, existe una primera aproximacion y provisoria de que a nivel global
en la Superintendencia existe un grupo mayoritario de facilitadores del cambio, y donde
preliminarmente se puede identificar que en una menor cuantia existen grupos con una mayor
resistencia al cambio.

Sin embargo, esta aproximacion debe trabajarse de forma posterior en base a un sustento
metodolégico, que permitird el trabajo focalizado con los equipos de trabajo mediante la
identificacion del nivel de resistencia o aversién al cambio que hay en los distintos equipos de
trabajo, esto con el objeto de establecer estrategias adecuadas a cada uno de los grupos que se
identifiquen.
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IV. PLAN DE GESTION DEL CAMBIO

Establecer sentido de urgencia del proceso: Definir el sentido de urgencia del proceso de cambio
que debe ser implementado por la Superintendencia. Si bien, el objetivo de este proceso es
conocido por todos, se debe lograr traspasar a todos los funcionarios de la necesidad del proceso
de cambio. Este sentido de urgencia debe definirse para posteriormente comunicarse y ejecutarse.

1. VISION DEL PROCESO DE CAMBIO

Al empezar el proceso de cambio, existen muchas ideas e iniciativas que es importante vincular para
generar una visién general del proceso que la gente pueda entender y recordar.

Una vision del proceso, debe motivar a todos el por qué se estad pidiendo que los funcionarios/as
hagan algo; cuando las personas ven en si mismas la razén de por qué se estan haciendo las cosas,
los esfuerzos internos y los cambios cobran aiin mas sentido y relevancia.

Los pasos para definir una visién estan compuestos por lo siguiente:

- Determinar valores de cambio

- Delinear como se espera ver al servicio en un futuro
- Construir la visién en conjunto

- Comunicar la visiéon a diario

Dentro de la SUSESO, la visidon del proceso de cambio estd directamente relacionada con lograr
mejorar los procesos de atencién de cara al usuario. Por mas facil o complejo que sean los procesos
internos, este servicio se debe a los usuarios, por tanto los esfuerzos de accidén y cambio deben estar
orientados a dar respuesta de calidad y oportunamente a quienes se dirigen al servicio.

Es importante que estos conceptos de oportunidad, calidad y mejor servicio se anclen en la cultura
de la SUSESO, los cuales se identifican como idea fuerzas preliminares las siguientes®:

- Orgullo Institucional: Fundado en los 90 afos de vida de la institucién, lo que contribuira
generar un clima emocional favorable, que permita a los funcionarios de la institucion
apropiarse a fondo de sus valores y orientaciones de trabajo. Mostrar y hacer sentir al
conjunto de los miembros de la institucidn que esta trayectoria consolida el inicio de un
proceso de cambios en los procesos de trabajo, tecnolégicos y de calidad de servicio.

- SUSESO mejor y mejorando, lo que permitird poner de relieve y dar a conocer los cambios
realizados en los recientes afios. También forma parte de esta mejor Institucidn, una forma
de mirar la realidad en la cual estd inserta, considerando a quien esta ‘del otro lado del
meson’ la parte central del engranaje y su sentido

5 Las tres ideas fuerzas mencionadas anteriormente surgen de los insumos entregados por la consultoria de
disefio estratégico para el cambio cultural, elaborados por rizoma, quienes buscan a través de la
implementacion de campanas publicitarias, cerrar la brecha simbdlica de la estrategia institucional mediante
la ejecucidn de actividades que entreguen a los integrantes de la organizacidn contenidos verbales, espaciales
y simbdlicos.
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- Orientacién a la calidad para la ciudadania, desde la implementacién del proyecto de
mejora integral, que serd la columna vertebral de los cambios e innovaciones que debera
enfrentar la institucién para mejorar la calidad de atencién a la ciudadania.

Cualquier construccién de visidon, debe orientarse en estos conceptos. El siguiente trabajo, es definir
con lideres estratégicos del servicio la vision del proceso de cambio, para que sea apropiada desde
su formulacién. Dado lo anterior, como parte de las primeras actividades a desarrollar se plantea
realizar jornadas con el equipo directivo de la institucion y con las jefaturas de departamentos de
ambas intendencias para construir en conjunto la vision del proceso y desde ahi esta pueda
comenzar a ser comunicada en todos los niveles, con apoyo de las jefaturas y del equipo de
comunicaciones.
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2. ACCIONES DE CAMBIO

Las acciones de cambio que la SUSESO debe desarrollar, deben orientarse a lograr integrar lo técnico
con elementos adaptativos, instando a que las iniciativas y proyectos que se implementen
consideren aquellos grupos mds y menos resistentes al cambio.

En esta logica, el plan de gestidn del cambio debe tener en consideracidn la implementacién de las
acciones relativas a cada uno de los proyectos que la SUSESO tiene en cartera, acompafiada de una
serie de iniciativas orientadas a reconocer y promover el cambio.

Para ello, la definicidn de estas iniciativas de cambio considerara tres niveles en donde se deben
trabajar estos elementos; nivel cultural, nivel organizacional y nivel operativo, los que son descritos
con mayor detalle en la siguiente figura.

NIVEL CULTURAL

NIVEL ORGANIZACIONAL

NIVEL OPERATIVO

En este nivel se deben
gestionar todos aquellos
aspectos asociados a la cultura
de la organizacidon, que en
muchos casos promueve la
resistencia al cambio.

Por ello se propone
personalizar el cambio, a
través de liderazgos
adecuados  (funcién  que

deben realizar los gestores del
cambio) y a través de Ia
difusion de los principales
desafios y necesidades de la
organizacion.

A nivel institucional se
propone analizar si la
estructura organizativa se
encuentra alineada a los
desafios de la institucion,
detectando la necesidad de

adaptacion.

Ademas, se debe planificar, de
acuerdo a la magnitud del
cambio, en los distintos niveles
jerdrquicos haciendo
participes del proceso a toda la
organizacion.

Se elaborard un plan en donde
se detallen las
responsabilidades y funciones
de cada equipo y funcionario,
definiendo  medidas que
permitan la coexistencia de los
dos estados de trabajo, actual
y cambio.

En este apartado, se definiran
todas las iniciativas y acciones
mas técnicas y operativas
relativas a la implementacién
de los proyectos que al alero
del PAE se estan
desarrollando.

Figura 19: Entendimiento de la gestion del cambio

NIVEL CULTURAL

e

= Constituir coalicion
del cambio

+.

= Gestionar resistencias

=  Movilizar a la
institucion

NIVEL ORGANIZACIONAL

= Formalizar roles
Insumo para comunicar

= Gestionar el
conocimiento

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

+ .

NIVEL OPERATIVO

=  Formular protocolos
Apoyar capacitaciones

Documentar

*  Acompaiar
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De este modo, en los siguientes apartados se exponen cada una de las estrategias a desarrollar con
los distintos equipos de la institucion y las iniciativas mas operativas relativas a aspectos mas
técnicos y operacionales.

NIVEL CULTURAL

A nivel cultural se hace necesario gestionar elementos de la psicologia, actitudes, experiencias y
valores de la organizacién que impactan en la implementacién de las iniciativas y proyectos que la
SUSESO debe desarrollar para mejorar sus procesos de orientacion ciudadana.

En cualquier proceso de adaptacidn a nuevas practicas organizacionales, ya sea por motivos
externos o internos de la propia institucidn, se generaran entre muchas otras cosas; resistencias,
sensacion de incertidumbre, miedo, falta de comunicacién y comprensién sobre el propdsito
fundamental de dicho proceso de cambio. Para ello entonces, es fundamental considerar los costes
emocionales de quienes participan en este proceso de adaptacién y cambio, considerar los
beneficios percibidos que se generan en este redisefio de la institucidn y crear instancias de
participacién para aumentar el compromiso y la integracion entre los colaboradores de dicha
transformacién cultural.

Para ello, se propone en primer lugar identificar aquellos grupos mas resistentes al cambio, dado
gue el trabajo técnico que significard la incorporacién de este redisefio en el proceso de atencion
de usuarios y cualquier otra readaptacion técnica en la institucion, requerird de la gestion necesaria
para progresar y obtener los resultados esperados con dicho cambio técnico. Este riesgo, variara
dependiendo de la etapa de implementacion que se encuentre cada uno de los proyectos, asi, el
que el riesgo sea alto o bajo, dependera en gran medida del nivel de resistencia que se identifica en
las dreas y departamentos involucradas y de si el proyecto se encuentra en la etapa de disefio,
pruebas o implementacién segun sea el caso. La siguiente figura, resume de manera grafica los
elementos mencionados para cada uno de los proyectos que la institucion hoy se encuentra
implementando.
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Figura 20: Matriz Riesgo/Etapa de implementacién para la gestidn del cambio cultural interno de la SUSESO

Riesgoenla
implementacion
A
SAAM
Deptos. Contenciosos
3 . l SEL Fase |
PAE-E1 Comité editorial —
Alto DASU . comité Directivo
. P. Digitalizacion SAA SAAM
Dependiendo del DAF - UGE
. -) SEL Fase Il flujo Finanzas
Fiscalia
PAE —-E2 . SAA -
2 Deptos. Contenciosos DAE- uGP ’ SEL Fase |
Medio DASU
o-
P. Digitalizacion
PAE-E3 Equipo Digit. SAAM
DASU - DTO
Contenciosos —
Fiscalia- UCLM — SELFase Il _ _
Estadisti SAA - DAF
Otros stadistica L
1 Adquisiciones
Bajo
SEL Fase lI-
DTO . SEL Fase |
DTO
_ Etapa de
implementacién
1 2 3
Diseiio Pruebas Implementacién

Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a descripcion de proyectos internos de la Superintendencia
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EQUIPOS PRINCIPALES p
PROYECTO FASE INVOLUCRADOS DESAFIO ADAPTATIVO

El riesgo y resistencia que se visualiza dice relacion con los ajustes que el PAE
traera consigo en el ingreso y asignacion de las reclamaciones que presentan
los usuarios, lo que impacta directamente al equipo DASU quienes son los
funcionarios que se encuentran en primera linea. Los principales cambios que
la implementacion de este proyecto traera consigo, se relacionan, con el uso de
Etapa 1 (Ingresoy . . un formulario Unico de ingreso, aplicacién de matriz con requisitos de
. L - Departamento de Asistencia y R . ¢ . .

Asignacion): .. . admisibilidad, nuevo modelo de asignacion inteligente, entre otros. Dicho

- Servicio al Usuario . . .
Disefio/Pruebas equipo, es catalogado como altamente riesgoso, debido a que Ila
implementacion de estas acciones traera una serie de cambios en las actuales
metodologias de trabajo, lo que requerira de capacitacion orientada a la
recepcion de la documentacion y elaboracion de los expedientes y entrega de
competencias orientadas a su labor por la importancia que el ingreso y la
asignacion tienen en el flujo de resolucién de reclamaciones.

En la etapa de estudio de la reclamacion, participan directamente los
profesionales de cada una de las intendencias del Servicio. Los ajustes que el

PAE proyecto PAE traera consigo impactan directamente en la forma en que
Proceso deberdn ser estudiadas estas reclamaciones, pasando del formato expediente
Administrativo papel al estudio y resolucién de la reclamacion en formato digital. Esta situacion
Electrénico . . . . odria eventualmente generar resistencias, en tanto desde que la SUSESO
Etapa 2 (Estudio): - Intendencia de Seguridad Social P g 4
L . . . . cumple este rol, el trabajo se ha hecho de esta manera.
Disefio - Intendencia de Beneficios Sociales

Otro de los temas que también podria generar dificultades internas es la
implementacion del nuevo modelo de asignaciéon que determinara casos a
profesionales de manera automatica dependiendo de una serie de variables que
hoy estan siendo definidas, asignando aquellas de menor complejidad a
profesionales externos del servicio y dejando dentro de la SUSESO aquellas de
mediana y alta complejidad segun criterios definidos.

La etapa 3 del proyecto que comprende los procesos de dictamen y notificacion
al usuario, también traeran cambios que impactaran a diversos equipos de la
SUSESO, dentro de los cuales se encuentran DASU, Intendencias y Fiscalia. Si
Notificacion): X L. R bien el riesgo que se aprecia es menor, de igual modo se deben generar acciones
¥ ) - Intendencia de Beneficios Sociales . & q‘ p‘ . ! & &
Espera para Fiscalia que eviten posibles resistencias.
disefo . . . Los principales ajustes de esta etapa son la implementacién de mecanismos que
- Unidad de Control de Licencias . " .. . -
Médicas permitan generar propuestas automaticas de resolucién, firma electronica,
notificacién electrénica, ajustes en los flujos de visaciones, entre otros.

- Departamento de Asistencia y
Servicio al Usuario

SER S i) - Intendencia de Seguridad Social
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EQUIPOS PRINCIPALES p
PROYECTO FASE INVOLUCRADOS DESAFIO ADAPTATIVO

En el marco de la puesta en marcha del proyecto Superintendencia en Linea, la
institucion ya ha desarrollado un nuevo sitio web institucional, en donde puso
al servicio de la comunidad una nueva pagina web orientada al usuario, a través
de médulos de expedientes de entidades fiscalizadas y orientacidn, promocién

- Equipo de Comunicaciones y difusion de derechos a los usuarios.
- Comité Editorial En este marco, nuevos equipos tendran que ser capaces de asumir nuevas
Fase |: - Comité Directivo responsabilidades, por un lado, el equipo de Comunicaciones y el Comité
s - Departamento de Asistencia y Editorial quienes seran los encargados de actualizar y poblar de contenidos la

Implementacion .. . . . . o -

Servicio al Usuario nueva pagina web del servicio, DASU quienes deberan alimentar la pagina de
- Departamento de Tecnologia y | todo lo relativo a orientacion del usuario y el Departamento de Tecnologia y
Operaciones Operaciones quienes estaran a cargo del médulo de expedientes a entidades

fiscalizadas. En esta logica, la resistencia podria eventualmente generarse en el
proceso de asumir esta responsabilidad, que hoy por el liderazgo que ha tenido
el equipo DTO en el disefio, es sentida por gran parte de la institucion como de
su responsabilidad.

Como parte del mismo proyecto, se deben implementar otros tres médulos que
hoy se encuentran en la etapa de disefio para ser puestos a prueba en enero del
afio 2018. Estos mddulos corresponden a normativa y jurisprudencia, mi portal

SEL . . . . .
. . de seguridad social y superintendencia abierta.
Superintendencia h . . ) , o .
en Linea El mddulo de normativa y jurisprudencia estard a cargo de Fiscalia, quienes

deberdn publicar, a través del comité editorial, informacion normativa acerca
de nuevas resoluciones y documentos que sean importantes de publicar con
foco en orientar a los usuarios, la idea es que la informacién que se publique
sea practica y de facil lectura, justamente para facilitar la compresidn. Por otro
lado, estd el mdédulo de Superintendencia Abierta, a cargo del esquipo de
estadistica y estudios, quienes deberdn entregar informacién a la comunidad
acerca de datos relevantes y evolucidn de la estadistica en el tiempo respecto
de graficos e indicadores, estadistica con enfoque regional y tematico,
indicadores de cada uno de los regimenes e informacién amigable y didactica,
entre otras. Finalmente, el médulo Mi Portal, serd un escritorio personalizado
de informacidon de seguridad social de cada usuario de la institucion, el
Departamento de Tecnologia y Operaciones serdn quienes deberan resguardar
su implementacion y correcto funcionamiento.

Dada la importancia de todos estos mddulos para el PAE y para la mejora en los
procesos de atencion de usuarios, es que son considerados proyectos de medio
y alto riesgo, sobre todo para areas de Fiscalia y Estadisticas quienes deberan
estar constantemente poniendo a disposicién informacidn en vocabulario mas
normalizado, amigable y diddactico para su facil comprension.

- Fiscalia

- Departamento de Tecnologia y
Operaciones

- Unidad de Estudios y Estadisticas

Fase Il: Disefio
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DESAFIO ADAPTATIVO

Proyecto de
Digitalizacion

Pruebas para la
Implementacion

Flujo de estados completos para
digitalizacién:

- Unidad Gestion de Expediente

- Equipo de Digitalizacion

- Intendencia de Seguridad Social

- Intendencia de Beneficios Sociales
Flujo Archivo

- Equipo de digitalizaciéon

Flujo expediente agencia

- Intendencia de Seguridad Social

- Intendencia de Beneficios Sociales
- Equipo DASU agencia Vifia del Mar
Flujo Fiscalia

- Fiscalia

- Unidad de Gestion de Expedientes
- Equipo de Digitalizacion

La implementacion del proyecto de digitalizacion identifica dos grupos
prioritarios cuya resistencia debe ser gestionada. En primer lugar, se
encuentran el equipo actual de digitalizacidn y el equipo que en el futuro debera
desarrollar esta funcion, quienes deberan reconvertirse y dejar su actual rol
para prepararse a ejercer esta funcion, los que corresponden al equipo DASU,
especificamente el departamento de gestién de correspondencia.

Ademads, dependiendo del flujo de los proyectos de digitalizacion que hoy estan
siendo piloteados, los equipos a los cuales impactan estos son diversos, se
encuentran por ejemplo, la unidad de gestién de expedientes, quienes deberan
comenzar a asignar en digital a intendencias, las intendencias quienes deberan
revisar los expedientes externalizados en digital y que deberan resolver todo
lo que sea ingresado en la agencia de Vifia del Mar. Fiscalia también es uno de
los grupos que se ve impactado, cuyo riesgo es menor, puesto que en la
actualidad, los expedientes judicializados debian ser digitalizados por ellos para
enviarlos a las instancias correspondientes.

En términos generales uno de los principales riesgos que deberan ser
gestionados, es el hecho de que los profesionales de ambas intendencias ya no
tendran a disposicidn un expediente fisico para resolver si no que todo estara
en formato digital, esta traera consigo un importante cambio en los procesos y
métodos de trabajoso actuales.

SAA
Servicio de
apoyo
Administrativo

Implementacion

- Unidad de Finanzas
- Unidad de Gestion de Personas
- Unidad de Adquisiciones

Otro de los proyectos que esta siendo implementado en su fase de prueba es el
servicio de apoyo administrativo que impacta al Departamento de
Administracion y Finanzas. En este marco, la institucién ha iniciado una fase de
modernizacién de los sistemas de apoyo interno, activando los mdédulos de
gestion presupuestaria, gestién financiera, gestion de tesoreria, gestion de
costos, gestion de recursos humanos y gestion de abastecimiento. En el proceso
de disefio y fase de pruebas, las unidades involucradas han estado en procesos
de capacitacion y elaboracion de manuales, lo que les ha permitido conocer su
funcionamiento desde un comienzo.

Los principales ajustes que traerd consigo este proyecto, dice relaciéon con la
rapidez en que seran llevados a cabo los procedimientos internos. Esta nueva
plataforma llega a optimizar las actividades internas, para hacerlas de manera
mas efectiva y en menos tiempo. Las principales resistencias y elementos que
es necesario gestionar con los funcionarios, tiene que ver con comunicar como
esto aporta a mejorar los procesos de atencién ciudadana y disminuir los
temores internos relativo a pérdida de control de ciertas herramientas que eran
utilizadas al dia de hoy.
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EQUIPOS PRINCIPALES p
PROYECTO FASE INVOLUCRADOS DESAFIO ADAPTATIVO

El proyecto servicio de apoyo de analisis médico, busca identificar apoyo
externo a la Superintendencia para la revision y analisis de presentaciones,
reclamos y recursos interpuestos ante esta Superintendencia, entregando su
informe médico por los canales dispuestos para ello.
Este proyecto, llega a impactar directamente a las intendencias de la SUSESO,
puesto que seran las unidades a cargo, a través de la figura de coordinador, de
revisar los andlisis desarrollados por estos profesionales externos. Otro de los
actores involucrados en la Unidad de Gestion de Expediente, quienes seran los
encargados de preparar y asignar los archivos que serdn externalizados.
Servicio dle. . Implementacion - Intendencia de Seguridad Social La.s principales res.istencias y ajusFes que s9n necgsarios de ge,stior?ar deben
apoyo de analisis . - . orientarse al equipo de ambas intendencias, quienes deberan ajustar sus
médico i Int'endenua de ?enefICIOS So.(:|ales procesos internos para la resolucion de estas reclamaciones fuera de la
- Unidad de Gestidn de Expedientes . . . . iy
Superintendencia, particularmente, con la implementacién del proyecto PAE,
esta externalizacidn de servicios sera automatica dependiendo de la capacidad
interna de resolucion, por tanto, seran los coordinadores los que deberan
asumir este rol de revisor y gestor de estos analisis.
En este marco, una de las actividades fundamentales son la comunicacién del
proposito y objetivo final de este proyecto, que viene a contribuir a disminuir
los tiempos de asignacion y estudio para entregar de modo mas oportuno una
solucidn a los usuarios que presentan reclamaciones.

- Departamento de Tecnologia y

SAAM .
Operaciones
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Teniendo claridad de las posibles resistencias que generaran la implementacién del procedimiento
de tramitacién electrénica y otros proyectos, es necesario definir acciones que permitan contribuir
al éxito del proceso. En este marco, reconocer sentido y propdsito es clave, dado que permitira
motivar y dar claridad del porque se estan haciendo estos cambios.

Es importante clarificar que el objetivo de la implementacién de estas iniciativas son que la
institucion completa conozca el proyecto, se crea en él y se apropien de los contenidos.

Las acciones en el ambito cultural que deberdan ser desarrolladas, se exponen en el siguiente listado,
iniciativas que serdn descritas con mayor detalle en las fichas de proyectos definidas en los
apartados siguientes y el road map de implementacién.

Tabla 1: Iniciativas de Gestion del Cambio Cultural

INICIATIVAS DE GESTION DEL CAMBIO CULTURAL

INICIATIVA

INICIATIVA C.1
Analisis de Sistema
Organizacional y
Validacidn de los grupos
de interés

OBIJETIVO

Reconocer la percepcién del equipo
directivo respecto de este proceso de
redisefo y el desafio adaptativo que
esto implica.

Observar la visidon y expectativa en
relacion al proceso de redisefio.
Obtener una primera percepcién de
los presentes, sobre las facciones e
integrantes de estas al interior de sus

equipos, en relacion al desafio
adaptativo frente al proceso de
redisefio.

Definir conjuntamente el desafio

técnico y el desafio adaptativo que
implica este proceso de redisefio para
la institucién en general.

Observar las expectativas de este
grupo en relacién al desafio
adaptativo que implica este redisefio.
Observar la percepcion que tienen los
participantes en relacion a las
pérdidas y beneficios que significa
este proceso de redisefio.

Definir las facciones y los integrantes
de estas frente al cambio cultural que
significa este proceso de redisefio.

SUBINICIATIVA

Participacion en presentaciones de los
mensajes del proceso “cascada”:
Superintendente a comité ejecutivo
Jefes del Comité Ejecutivo presentan
a Jefes de Departamento

- Jefes de Departamento presentan a
Jefes de Unidad

Jefes de Unidad presentan a sus
funcionarios(as)

Metodologia de trabajo:
Observacion de dichas instancias y
elaboracién de minutas.

Ejecucion de Talleres de trabajo
tedrico-practico con grupo ampliado.
En cada jornada se invitardn a
aproximadamente 20 personas
distintas para que participen en este
encuentro. Dentro de cada grupo de 20
deben ir de acuerdo al proceso de
inscripcion, que se desarrollara
mediante la metodologia de invitacién
con inscripcion de acuerdo a la
disponibilidad de funcionarios.

Descripcion

Ejecucion de Talleres de trabajo
tedrico-practico con grupo ampliado.
En cada jornada se invitaran a 20 - 30
personas distintas para que participen
en este encuentro (La inscripcién del
dia también puede ser voluntaria).
Cada grupo de estos talleres se
conformaréd de manera aleatoria, e
integrard personas que desarrollen
tareas en las diversas iniciativas del
proyecto y en la SUSESO en general.
Quienes previamente han sido
mencionados como posibles
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movilizadores segun la percepcién del
equipo directivo y las jefaturas, seran
invitados a desarrollar un rol especifico
en cada taller al que participe.
Objetivos:

. Definir conjuntamente el
desafio técnico y el desafio
adaptativo

. Observar las expectativas de
este grupo en relacion al
desafio  adaptativo que
implica este redisefio.

. Observar la percepcién en
relacion a las pérdidas vy
beneficios que significa este
proceso de redisefo.

. Definir las facciones y los
integrantes de estas frente al
cambio cultural que significa
este proceso de redisefio.

Duracién: 3,5 hrs c/u.; 10,5 horas

Metodologia de trabajo:
*  Primera fase de introduccién
al motivo del encuentro y de
la metodologia de trabajo a

implementar.
. Segunda fase de creacién de
redes de dialogo

colaborativo en torno al
proceso de redisefio y el
desafio adaptativo y cultural
que esto implica, a través de
la metodologia de World
Café.

e  Tercera fase de presentacién
de ideas centrales 'y
conclusiones en torno a la
jornada.

Ejecucion de reuniones quincenales

de coordinacion con el Equipo Central
y Movilizador de este Proceso.
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INICIATIVA C.2
Intervencidn del sistema

Definir 'y  consolidar  objetivos
estratégicos con el equipo central y
movilizador de este proceso.
Establecer una coordinacidn continua
con el equipo central y movilizador de
este proyecto, con el fin de concretar
los diversos acuerdos que se
establezcan durante el proceso.
Comunicar y consolidar los hallazgos,
acuerdos, riesgos, limites,
posibilidades, etc. que se vayan
observando y recepcionando durante
el proceso de cambio cultural.

Reflexionar sobre aquellas creencias
culturales grupales que se generan en
relacion al proceso de redisefio.
Trabajar en torno a las pérdidas,
necesidades y beneficios que se
perciben frente a este proceso y el
cambio cultural que significa.
Entregar a las participantes
estrategias del liderazgo adaptativo
que faciliten el proceso de
movilizacién al cambio.

Reconocer el estado animico de la
institucion frente a este proceso y
generar acciones que gatillen estados
de animo en pro de dicho cambio
cultural.

Levantar miradas e iniciativas que
promuevan el cambio cultural que se
requiere para que las oportunidades
que ellos ven se concreten.

Observar  aquellos  datos que
sustentan la situaciéon actual de la
Institucidn y que derivan en un
rediseio del proceso.

Reflexionar sobre aquellas creencias
culturales grupales que se generan en
relacion al proceso de redisefio.
Trabajar en torno a las pérdidas que se
perciben frente a este proceso de
redisefio y el cambio cultural que
significa.

Diferenciar entre lo que quieren
conservar, que creen perder y que van
a ceder para entrar en un cambio
cultural necesario para el éxito del
proceso de redisefio.

Desarrollar y definir acciones que
posibiliten su proceso de ceder,
perder y conservar acorde al cambio
cultural requerido para el éxito del
proceso de redisefio.

PLAN DE GESTION DEL CAMBIO

Ejecucion de 3 Jornadas Taller con
aquellos funcionarios que quieren
promover y movilizar este proceso de
redisefio y que reconocen la necesidad
de un cambio cultural para el éxito de
este proyecto.

Metodologia de trabajo:

Se trabajard desde un espacio activo
participativo, donde los gestores del
trabajo seran los propios integrantes
del grupo.

El trabajo con ellos se sustentara en una
mirada integral donde se considera la
cultura de la organizacion en cuestion,
las creencias y juicios de los
participantes, las emociones y estados
de animo que habitan en los
participantes y por ende en la
organizacion y finalmente también
consideramos la estructura y
funcionalidad corporal de los
participantes. Desde nuestra
perspectiva son estos tres focos los
esenciales para provocar en los seres
humanos una nueva vision sobre su
corresponsabilidad en la realidad de las
instituciones y finalmente en la cultura
institucional.

Ejecucion de 3 Jornadas Taller con
aquellos funcionarios que requieren
validar la necesidad de este redisefio y
reconocer el cambio cultural que dicho
proceso implica.

Metodologia de trabajo:

Se trabajard desde un espacio activo
participativo, donde los gestores del
trabajo seran los propios integrantes
del grupo. La convocatoria sera a areas
mas  resistentes  evitando  asi
individualizar la resistencia.

El trabajo con ellos se sustentard en una
mirada integral donde se considera la
cultura de la organizacion en cuestion,
las creencias y juicios de los
participantes, las emociones y estados
de 4nimo que habitan en los
participantes y por ende en la
organizacién vy finalmente también
consideramos la estructura y
funcionalidad corporal de los
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participantes. Desde nuestra
perspectiva son estos tres focos los
esenciales para provocar en los seres
humanos una nueva visién sobre su
corresponsabilidad en la realidad de las
instituciones y finalmente en la cultura
institucional.

Trabajo focalizado (2 Talleres con cada
grupo) en el desafio adaptativo

- Acompaiiar y facilitar los procesos de  especifico que implica la
adaptacidén que se requieran, segun implementacion de cada una de las
grupo y su iniciativa. iniciativas. Representadas en los grupos

definidos por iniciativa.
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- Dos Encuentros de Acompafiamiento
con grupo coalicion conductora de

. cambio.
- Generar un espacio de
acompanamiento al grupo coalicion , .
P . grup Metodologia de trabajo:
del cambio.

Elaboracion de un plan de accién y la
correspondiente revision y
acompafnamiento para el logro de este.

- Generar un espacio de trabajo con
aquellos funcionarios resistentes al
cambio.

- Dos Encuentros de Acompafiamiento
subgrupos resistentes.

INICIATIVA C.3
ACOMPANAMIENTO EN LA
IMPLEMENTACION

- Ejecucion de un primer encuentro con

- Generar un primer espacio de equipos de proyectos SUSESO, que

coordinacion entre los distintos busquen el logro de este cambio

grupos claves del proceso. cultural y en definitiva el éxito de este

proceso de redisefio.

- Preparar al Departamento de
Tecnologia y Operaciones como apoyo
a la implementacion del PAE.

- Entregar competencias y
herramientas para enfrentar el
proceso de cambio

- Generar cuerpo para generar
seguridad de contenidos

- Acompainamiento equipo DTO

Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a descripcion de proyectos internos de la Superintendencia

De este modo, las acciones de cambio a nivel cultural, se enmarcan en tres etapas, la primera de
ellas la planificacién del cambio, en donde se validaran cada uno de los elementos propuestos en
este documento, la idea es identificar con ellos cuales son los grupos mds y menos resistentes y
desde ahi elaborar acciones.

La propuesta presentada anteriormente presenta las lineas generales, cuya bajada y detalle debera

ser trabajado con los principales lideres de la institucion, una vez que se tenga conocimiento de los
perfiles de cada uno de los funcionarios.

Pagina 34 de 77



DISENO, EJECUCION Y ACOMPANAMIENTO EN LA GESTION DEL CAMBIO PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROYECTO DE
MEJORA INTEGRAL DE LOS PROCESOS DE ATENCION CIUDADANA
PLAN DE GESTION DEL CAMBIO

NIVEL ORGANIZACIONAL

En términos organizacionales, es importante tener en consideracion que los perfiles, cargos y tareas
de los funcionarios de la SUSESO debe ser pertinente a las nuevas actividades definidas en el proceso
y en el proyecto de procedimiento administrativo electrdnico.

Ante ello, se pueden identificar dos fases claves relacionadas a este cambio organizacional. La
primera de ellas orientada a otorgar estructura al cambio, a través de la formalizacién de equipos
internos que deberan asumir un rol fundamental en este proceso, los cuales serdn quienes deberan
liderar internamente el cambio y en segundo lugar la gestidn del conocimiento de aquellos grupos
gue requeriran de capacitacién para el uso de nuevas plataformas, sistemas y herramientas y para
aquellos grupos cuya funcion debera ser reconvertida.

Condicionalmente, a nivel organizacional también se deberda desarrollar un trabajo en conjunto con
el equipo de comunicaciones de la Superintendencia en el cual se coordinen lanzamientos
comunicacionales vinculados a la implementaciéon de cada uno de los proyectos.

En las organizaciones, quienes lideran los cambios, por lo general comenten el error de evitar hablar
de los cambios que son potenciales de implementar, manteniendo cautela y confidencialidad ante
el temor de generar incertidumbre e inquietud al interior de la organizacion. Esto, por lo general,
provoca el efecto contrario y no deseado. Por ello, es relevante que una vez que los cambios se vean
como una implementacién de corto plazo y necesaria para la organizacién, lo antes posible se debe
definir una estrategia comunicacional respecto a las acciones que actualmente se llevan a cabo al
interior de la organizacién y de los cambios que se avecinan.

Para facilitar la instalacion de estas nuevas metodologias de trabajo, se debe informar en forma
clara y oportuna, sobre cudles son los principales cambios que afectaran a las personas en las
actividades diarias a realizar. Ademas, se debe informar acerca de los principales objetivos, alcances,
plazos de implementacién y como se llevara a cabo la nueva metodologia de trabajo, se debe
informar quienes lideraran el proceso de implementacion (se propone de forma ideal que sea a
partir del nivel mas alto de la institucidn), también se debe comunicar quienes participaran en el
apoyo externo y en los alcances metodoldgicos del proceso.

Es relevante informar y difundir el sentido del cambio, qué mejoras y beneficios reales o tangibles
significara para la Institucidn y como se verdn beneficiados cada uno de los miembros de la
Institucidn en su forma de trabajo, como también los usuarios respecto al nuevo proceso. A partir
de lo anterior, resulta trascendental comunicar el itinerario en la implementacién del proceso de
cambio, con su programacién en etapas, fases, acciones, fechas y plazos, responsables, entre otros
aspectos.

La comunicacion y difusion debe ser amplia, en busqueda de cubrir a la mayor cantidad de
funcionarios y colaboradores de la Institucidn, es decir, aquellos a los que les impactan de forma
directa los cambios propuestos y a aquellos que no, por lo anterior, es relevante difundir mensajes
especificos diferenciados por tipo de destinatarios. Es importante tener en consideracion, evitar los
vacios y las no respuestas, lo que puede generar dudas o mensajes equivocos.
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Se debe realizar un lanzamiento oficial del proceso de cambio, marcando la fecha de comienzo en
la implementacién del nuevo proceso como un hito relevante para toda la organizacion y todos los
colaboradores.

Se debe establecer un conjunto de herramientas comunicaciones que permitan la entrega de
informacidn permanente sobre el nuevo proceso y los avances de la implementacién, para ello los
principales canales de comunicacién, resultan ser, la pagina web institucional, boletines periddicos,
intranet institucional, diario mural, videos corporativos, entre otras instancias de difusién que
puedan ser definidas aprovechando la instancia y asesoria comunicacional que estd apoyando un
equipo consultor al servicio. El lider del proceso debe ser el vocero principal, pero también debe
existir difusidon desde los altos mandos institucionales, como el Superintendente, Intendentas, Jefes
de Departamentos y Unidades, u otros actores relevantes que en el transcurso de implementacion
del nuevo proceso se logren identificar.

De este modo, en términos organizacionales se pueden identificar la implementacién de las
siguientes iniciativas.

Tabla 2: Iniciativas de Gestion del Cambio Organizacional

INICIATIVA OBIJETIVO SUBINICIATIVA

- Institucionalizar el cambio, a través de
la formalizacion de equipos internos a
cargos de la implementacion de los
proyectos, la gestion del cambio y
comunicacion.

- Empoderar y facultar a equipos
internos como lideres del proceso de
cambio.

INICIATIVA O.1
FORMALIZACION DE
EQUIPOS PARA EL CAMBIO

- Formalizacién  organizacién  de
equipos (gestores del cambio vy
equipo de proyectos)

- Transferir el conocimiento de los
lideres del proyecto a aquellos actores - Revision Manual de protocolos de

INICIATIVA 0.2 que seran los que utilizaran las nuevas contenidos
GESTION DEL herramientas - Publicacién y difusion de protocolos
« CONOCIMIENTO - Desarrollar competencias para - Orientacion en la definicion de
afrontar los cambios protocolos PAE (fase de prueba)

- Capacitar para afrontar los cambios

- Definicién de hitos clave
comunicacionales
- Entrega de resultados evaluacion

INICIATIVAS DE GESTION DEL CAMBIO ORGANIZACIONAL

INICIATIVA 0.3 - Comunicar la vision del proceso de afio 2017
APOYO EN EL PLAN cambio - Lanzamiento SAP y SEL
COMUNICACIONAL PARA - Consolidar progresos del proceso de - Lanzamiento institucional
EL CAMBIO cambio - Lanzamiento PAE
- Entrega resultados evaluaciéon afio
2018
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NIVEL OPERATIVO

La gestion del cambio a nivel operativo, considera entre otras cosas, las actividades relativas a la
implementacién de los proyectos que la SUSESO se encuentra desarrollando, considerando la
coexistencia de los dos estados de trabajo, actual y cambio ya instalado.

Como parte de los proyectos que la institucidn hoy se encuentra trabajando, tal como fue
mencionado anteriormente el proyecto Procedimiento Administrativo Electrénico es la columna
vertebral del Plan de Mejora Integral y modernizacion que estd enfrentando el servicio. Desde ahi,
han surgido, distintas iniciativas y proyectos en miras de contribuir al funcionamiento de este gran
cambio, los cuales a su vez tienen una serie de otras tareas y acciones que también, operativamente,
deben ir siendo implementadas.

Figura 21: Diagrama con la vinculacion de los proyectos que hoy se encuentran implementados en la
Superintendencia de Seguridad Social

PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO ELECTRONICO

Recepcidn e ingreso del Asignacion del Estudiode la Notificaciony
@ formulario inico T expediente T Reclamacién Dictamen
A
\ |
Servici
Proyecto de ANIEDESELINT
o Ty de analisis
Digitalizacion s
médico

Servicio se apoyo de
Proyecto interaccion ISAPRES
médico

Superintendencia
en Linea

Servicio de Apoyo Administrativo

Plan de Comunicaciones

Comité de Procesos

Fuente: Elaboracién ClioDinamica en base a Proyecto de Mejora Integral de la SUSESO

En ese marco, a continuacidn, se presentan las iniciativas operacionales de cambio considerando
agrupadas en dos lineas, la primera de ellas relativa al Proyecto Administrativo Electrdnico,
considerando las medidas que deben implementarse en la nueva plataforma PAE y aquellas que
deben ser implementadas en la actual plataforma, y, en segundo lugar, las iniciativas de cambio
relativas al proyecto de apoyo administrativo.

PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO ELECTRONICO

Con el objeto de disminuir los tiempos de resolucion de las reclamaciones que presentan los
usuarios y asi entregar un servicio mas oportuno y eficiente a la comunidad, el procedimiento
administrativo electrénico busca instaurar una serie de medidas en busqueda agilizar el proceso de
tramitacién y disminuir los tiempos de espera del expediente en algunas de las etapas del proceso.
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Las iniciativas expuestas, se alinean a cada una de las etapas del proceso, denominandolas del
mismo modo, las cuales a su vez estdn conformadas por una serie de subiniciativas e hitos que son
expuestos mas adelante en detalle. Estas se agrupan en aquellas medidas que deben ser
implementadas en la nueva plataforma PAE y aquellas medidas que deben ser desarrolladas en la
actual plataforma.

Es importante mencionar que del listado completo de iniciativas que maneja la Superintendencia,
las subiniciativas mencionadas en la siguiente tabla se orientan solo a la gestidon del cambio
asociada, entendiendo entonces que habra algunas acciones que debe desarrollar el servicio y que
no se encuentran en esta tabla puesto no requiere ser intervenidas desde el punto de vista de la
gestién del cambio.

MEDIDAS A IMPLEMENTAR EN LA NUEVA PLATAFORMA PAE

INICIATIVA OBJETIVO SUBINICIATIVA

- Potenciar al call center como Acompafiar el proceso de fortalecimiento

herramienta de atencidn previa al del call center
INICIATIVA OP.1 ingreso de la reclamacion - Gestién del cambio cultural en |Ia
SUPERINTENDENCIAEN LINEA - Entregar mayor orientacién a los implementacién de nuevos mddulos en
usuarios acerca del rol de la pagina web®
SUSESO y de cdmo reclamar - Protocolo de publicacién de contenidos

- Estandarizar el ingreso de las

reclamaciones a la
Superintendencia - Documentar reglas de negocio
INICIATIVA OP.2 - Ingresar expedientes completos - Gestion cultural en el uso de nuevo
FORMULARIO UNICO DE - Dar mayor trazabilidad del instrumento.
) INGRESO expediente en todas las etapas - Trabajo in situ en el ingreso de la
del proceso reclamacidn (fase de pruebas)

- Mejorar el monitoreo del proceso
en las etapas

- Gestion del cambio cultural con

INICIATIVAS DE GESTION DEL CAMBIO OPERATIVAS

- Resolver reclamaciones funcionarios a cargo del estudio de la
INICIATIVA OP.3 digitalizadas reclamacion
IMPLEMENTACION DE - Evitar la resolucion de - Gestién del cambio cultural a funcionarios
EXPEDIENTE ELECTRONICO expedientes en formato papel DASU

- Consolidacion de resultados proyecto de
digitalizacion

6 Esta y todas las subiniciativas definidas como gestién del cambio cultural se refieren a la actividad definida
en plan de gestidon de cambio cultural: “Trabajo focalizado en el desafio adaptativo especifico que implica la
implementacion de cada una de las iniciativas. Representadas en los grupos definidos por iniciativa” en donde
se trabajara con cada grupo a cargo de las iniciativas la gestion del cambio cultural asociado.
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INICIATIVA

INICIATIVA OP.4
INSTAURAR FILTROS
RIGUROSOS DE RECEPCION
DE RECLAMACIONES

INICIATIVA OP.5
IDENTIFICACION DE LAS
INSTANCIAS DE INGRESO DE
RECLAMACIONES

INICIATIVA OP.6
ESTABLECER REGLAS PARA LA
INCORPORACION DE NUEVOS

ANTECEDENTES

INICIATIVA OP.7
ASIGNACION DE EXPEDIENTE

INICIATIVA OP.9
CONFORMACION DEL
EXPEDIENTE EN ETAPA DE
ASIGNACION

OBIJETIVO

Facilitar el proceso de confeccion
del expediente virtual

Disminuir  los tiempos de
conformacion de expediente
Agilizar el proceso de estudio y
reclamacion

Clasificar por tipo de ingreso las
solicitudes que ingresen al
servicio (complejidad o
reconsideraciones, por ejemplo)

Disminuir  los tiempos de
conformacion de expediente vy
por tanto asignacion.

Asignar los expedientes a los
profesionales, internos y externos
al servicio, que estén en
condiciones de estudiarlas

- Agilizar el proceso de constitucion

de expediente para su posterior
andlisis, estudio y dictamen

PLAN DE GESTION DEL CAMBIO

SUBINICIATIVA

Apoyo en protocolos de los requisitos de
admisibilidad

Apoyo en capacitaciones asociado al
proceso de recepcion de reclamaciones
Trabajo in situ en el ingreso de la
reclamacién (fase prueba 1)

Apoyo en protocolos de ingreso

Gestion del cambio cultural funcionarios
DASU

Apoyo en capacitaciones asociado al
proceso de recepcién de reclamaciones
Trabajo in situ en el ingreso de la
reclamacién

Apoyo en protocolo de solicitud de
antecedentes a entidades fiscalizadas
Gestion del cambio cultural con equipo
DASU para conformacion de expediente
Trabajo in situ en el ingreso de la
reclamacién

Gestion del cambio cultural con
profesionales que estudian
reclamaciones.

Gestion del cambio cultural con

profesionales que asignan reclamaciones
Capacitacion en nueva metodologia de
asignacion de reclamaciones

Documentar protocolo de constitucion de
expediente

Gestion  del cambio
funcionarios DASU
Difusién de protocolo de constitucidn de
expediente.

cultural con
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INICIATIVA OBIJETIVO SUBINICIATIVA

- Gestion del cambio cultural con
profesionales a cargo del estudio de
las reclamaciones.

- Facilitar el proceso de elaboracidon de - Documentar planillas de resolucidn en
INICIATIVA OP.10

IMPLEMENTACION DE inforrr_1es de resc_)lucic’)n posterior al informe que consolide plantillas
PLANTILLAS DE RESOLUCION estudio y dictamen de las existentes.
reclamaciones - Capacitacion en uso de plantillas de
resolucidn
- Trabajo in situ en uso de plantillas de
resolucion.

- Gestién del cambio cultural con
profesionales SUSESO a cargo de
- Mejorar el proceso de andlisis y estudio de reclamaciones.

INICIATIVA OP.11 estudio de reclamaciones que - Gestidn de resistencias con equipo de
NUEVO MODELO DE ESTUDIO ingresan a la SUSESO contralores médicos juridicos
DE RECLAMACIONES - Categorizar por tipo de reclamaciénla - Definicion  de  protocolos  de
asignacién de estos casos. externalizacidn de servicios

- Apoyo en convocatoriay desarrollo de
procesos licitatorios futuros.

INICIATIVA OP.12 Simplificar el proceso de visacién de Protocolos de firmas - firma delegada
) VISACION Y FIRMA dictzmenes reSueItos - Gestién del cambio cultural con
ELECTRONCA profesionales afectados.

- Trabajo in situ en el ingreso de la

I - . reclamacion.
- Contribuir a la eliminar el expediente . e s
INICIATIVA OP.13 apel en el proceso de resolucion de Capacitacion para la notificaciéon
NOTIFICACION ELECTRONICA ~ PaP€ en €' P electronica a entidades y usuarios
reclamaciones. s
- Definicién de protocolo de

notificacién electronica

INICIATIVAS DE GESTION DEL CAMBIO OPERATIVAS

- ldentificar pardmetros y documentar
protocolos para la medicion del
. . L desempefio del proceso
INICIATIVA OP.14 - Monitorear la implementacion del P P .
INSTALACION DE SISTEMA DE proceso y tomar medidas correctivas Establecer panel de monitoreo para la
MONITOREO Y GESTION DEL X estion del proceso
PROCESO en caso de ser necesario. & p’ . L
- Instalar practicas de gestion y
monitoreo dentro de la
Superintendencia

INICIATIVA OP.15 - Mejorar las condiciones de

MEJORAR INFRAESTRUCTURA infraestructura equipos  en Entrega de orientacidn y capacitacion
TECNOLOGICA EN y . quip de funcionarios en regiones.
SUCURSALES sucursales para optimizar el proceso

MEDIDAS A IMPLEMENTAR EN ACTUAL PLATAFORMA

En el marco de la implementacion del proyecto de procedimiento administrativo electrénico, han
surgido una serie de iniciativas y nuevos proyectos que la institucién debié considerar como medidas
que deben ser implementadas en el workflow que hoy funciona en miras también de ser
incorporadas en la plataforma del PAE. Gran parte de estas actividades hoy se encuentran en etapa
de desarrollo por tanto gestionar el cambio es sumamente importante, toda vez que su éxito
motivard también el cambio futuro.
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INICIATIVA

INICIATIVA OP.16
SERVICIO DE APOYO MEDICO

INICIATIVA OP.18
MEDIDAS COMITE DE
PROCESOS

OBIJETIVO

Buscar apoyo externo en la resolucién
de aquellas reclamaciones menos
complejas

Empoderar al comité de procesos
como agentes de cambio

Entregar herramientas a comité de
procesos para la resolucidn de temas
pendientes

Acompafiar al comité de procesos en
la definicién de acciones pendientes
de disefio e implementacion.

SERVICIO DE APOYO ADMINISTRATIVO

PLAN DE GESTION DEL CAMBIO

SUBINICIATIVA

Gestion del cambio cultural con
profesionales a cargo del estudio de
las reclamaciones.

Gestion de resistencias con equipo
contralores médicos juridicos.
Definicion protocolos de
externalizacidn de servicios.
Evaluacion proceso 2017.

Gestion del cambio cultural de comité
de procesos

Apoyar la implementacién de
plantillas

Disefio protocolo sabana de datos

Otro de los proyectos que se encuentra desarrollando el Servicio, dice relacidon con la mejora en los
servicios de apoyo administrativos que deberadn sustentar los cambios y ajustes al procedimiento
administrativo electrénico para la resolucién de las reclamaciones que presentan los usuarios.

Dentro de las caracteristicas de este nuevo sistema, se encuentra la implementacion de médulos
SAP en las dreas de finanzas, adquisiciones, recursos humanos y gestidon presupuestaria.

Tal como se detallé anteriormente, este sistema ya se encuentra en la etapa de pruebas finales,
puesto serd lanzado en enero del afio 2018, en un proceso de disefio y formulacién participativo, en
el que se trabajé en conjunto con los funcionarios cada uno de estos madulos.
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INICIATIVA OBIJETIVO SUBINICIATIVA

. . - Gestion  del  cambio  cultural
- Fortalecer los sistemas internos para . . . .,
INICIATIVA OP.19 t t | funcionarios Administracion y
PROYECTO SAP otorgar mayor soporte a la Finanzas.

impl tacién de PAE. .
implementacion de - Lanzamiento proyecto SAP
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3. COALICION DE CAMBIO

Convencer y motivar a la gente de que el cambio es necesario, es clave para el logro de un proceso
exitoso, no basta sélo con la gestién del cambio, también es importante liderarlo. Esto implica
liderazgos y soportes reconocidos por actores claves dentro de la organizacién, que cuenten con
aprobacién y reconocimiento internos.

Para liderar el cambio, se deben reunir actores internos que puedan formar una coalicién influyente
con la que se pueda trabajar en equipo en la construccidon de la urgencia, comunicacién de la visién
y necesidad de cambio.

Es por ello que, identificar los verdaderos lideres dentro de la organizacidn y comprometerlos
emocionalmente para trabajar en equipo la construccién del cambio, es clave.

De este modo, para identificar quienes deben ser estos lideres de cambio anteriormente se presentd
una primera aproximacion del nivel de resistencias dentro de la organizacion, desde donde es
posible apreciar que dentro de la SUSESO existe un porcentaje importante de funcionarios que
creen en el cambio y que son facilitadores del proceso desde donde se identifican el mayor nimero
de lideres.

Es asi, como a continuacién se presenta una primera propuesta de equipo de coaliciéon conductora
de cambio, con quienes se trabajard intensamente para motivary apropiar el cambio dentro de toda
la organizacion.

EQUIPO

El equipo de cambio, debe estar compuesto por una buena mezcla de personas de diferentes
departamentos y niveles de la organizacién, para que los demds funcionarios se sientan
representados por un lider que los identifique.

Segun lo identificado por el equipo consultor y desarrollando una mirada global respecto de quienes
podrian eventualmente ser lideres del proceso, se identifican grupos de funcionarios representantes
de los grados 3 a 15 del servicio de los distintos departamentos y unidades, quienes podrian formar
parte de la coaliciéon conductora de cambio.

Es importante mencionar que es necesario formalizar lideres del proceso de cambio en todos los
niveles y unidades de la organizacion, considerando no solo los funcionarios a quienes afecta
directamente la implementacién del proyecto Procedimiento Administrativo Electrénico (DASU e
Intendencias), si no también departamentos como Fiscalia, Administracién y Finanzas, Tecnologia y
Operaciones y Unidad de Comunicaciones, todos quienes juegan un rol fundamental en el proceso
de modernizacion que el servicio estd desarrollando, puesto participan en proyectos como
Superintendencia en Linea, Digitalizacidn y Servicio de Apoyo Administrativo.

De este modo, se hace urgente, por eso es definida también como una de las actividades esenciales
a desarrollar en la gestién del cambio cultural, reunirse con los equipos directivos y jefaturas de
primer y segundo nivel para identificar con ellos los posibles funcionarios que podrian participar
desde este rol de coalicidn del cambio.
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Lo importante es, no olvidar que el perfil de estos funcionarios debe ser el siguiente:

- Debe participar en alguno de los proyectos que se encuentran en cartera
- Valores motivacionales que influyan en el comportamiento de los demas
- Compromiso emocional

- Comunicador

- Poder Negociador

- Liderazgo transformador

- Trabajo en equipo

- Actitud de servicio

- Desarrollo de talentos y potencialidades

- Innovacidén y competitividad

FUNCIONES

Las funciones de los lideres de cambio son claras y puntuales. Debe en general, ser capaz de
desarrollar las siguientes funciones dentro de la organizacion:

- Promover el cambio dentro de la organizacién, a través de la comunicacién de los beneficios
y la vision del proceso de ajuste que requiere el servicio.

- Marcar el camino y movilizar a los seguidores en él

- Resolver tensiones y conflictos que se generen en el dia a dia

- Mantener y fortalecer la cohesiéon y el trabajo en equipo

- Motivar el desarrollo de habilidades de si mismo y de los funcionarios con los cuales trabaja

- Promover la creatividad, aprendizaje e innovacidn para facilitar la implementacion de los
cambios, probar nuevas metodologias de trabajo y ensefiar a sus pares a enfrentar las
dificultades.

- Manejar y gestionar el recurso humano para apoyar el proceso de implementacién y
motivar el proceso de adaptacion.

- Saber leer el entorno en situaciones complejas de riesgo, para comunicar posibles eventos
y dificultades que se puedan identificar en el proceso.

- Ser un lider proactivo, capaz de comunicar la visidn, lograr apropiar el cambio y conquistar
a sus pares.

- Hacer nuevos lideres.

Muchas veces se suele confundir a los lideres con las jefaturas, lo que es equivoco puesto las formas
de liderar son totalmente distintas. Un lider de cambio, a diferencia de los jefes, no dirige si no que
guia, inspira entusiasmo, dice “hagamos” invitando a participar, hace que el trabajo sea interesante,
se apoya en la cooperacién y dice “nosotros”.

Los funcionarios que cumplan con este perfil dentro de la organizacién estan en condiciones de

pertenecer a esta coalicidn, el desafio esta en poder identificarlo. Por ende, ésta es la importancia
de entrar en la operacion del servicio y conocerlos.
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V. PLAN DE IMPLEMENTACION DE INICIATIVAS

El plan de implementacion de las iniciativas anteriormente expuestas, considera las principales
actividades impulsadas en torno al Procedimiento Administrativo Electrdnico y al Sistema de Apoyo
Administrativo. En el desarrollo del presente capitulo, se plantea una priorizacion de las iniciativas
propuestas, ademas de la programacién de aquellas que se implementaran en el corto, mediano y
largo plazo, teniendo como horizonte de implementacién el periodo comprendido entre los meses
de octubre del aio 2017 a octubre del afio 2018.

1. PRIORIZACION DE INICIATIVAS

En consideracién a la propuesta y formulacion de las iniciativas se elabora a continuacién una matriz
que prioriza cada una de las actividades en torno al impacto y costo que esto genera a la institucién.
El impacto, entendido como el resultado que el desarrollo de esta iniciativa traera al proceso de
modernizacion y a la implementacién del proyecto de mejora integral del servicio y el costo en
recursos y esfuerzos que seran necesarios destinar.

La siguiente figura da cuenta de la priorizacidn de las iniciativas propuestas.

Figura 22: Priorizacion de iniciativas para la implementacion
IMPACTO

CORTO PLAZO (2017) MEDIANO PLAZO (2018) LARGO PLAZO (2018 -2019)

@ @ @ @ @@ Cc3 OP.6 OP.10

ALTO e @ @ % k1 oo
0OP.12

@ @ o

® 3 e

MEDIO

BAJO

COSTO

BAJO MEDIO ALTO

Fuente: Elaboracion ClioDinamica.

Como se puede apreciar en la figura anterior, el desafio para el afio 2017 y 2018 es importante,
considerando todas aquellas actividades que seran necesarias de llevar en paralelo. He ahi la
importancia de tener claridad de la programacion y de los hitos a los cuales se debe ir dando
respuesta en el proceso.
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Los siguientes apartados presentan las fichas de cada iniciativa y road map de implementacién en
donde se describe cada uno de los detalles de su programacion, equipos e hitos claves.

2. FICHAS DE INICIATIVAS

El siguiente apartado, busca definir cada una de las iniciativas de cambio expuestas en el
apartado anterior, detallando para cada una de ellas las subiniciativas que la componen,
los objetivos a los cuales dan respuesta, la carta Gantt con la programacion de cada uno
de los hitos, el equipo responsable, impacto y costo de la implementacién.

El objeto de presentar estas iniciativas, es establecer las medidas que permitan su
posterior monitoreo, en cuanto al cumplimiento de plazos y al alineamiento con los
objetivos definidos en cada una de ellas.

La horas descritas en cada una de las fichas de iniciativas corresponden a una primera
aproximacioén que variardn segun se vayan desarrollando el proceso de acompafnamiento

y gestién del cambio.

A continuacién, se exponen las 22 fichas proyectos, para las iniciativas de cambio cultural,
organizacional y operacional.
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INICIATIVAS DE CAMBIO CULTURAL

NOMBRE DE LA INICIATIVA INICIATIVA C.1 - Andlisis de Sistema Organizacionaly Validacion de los grupos de interés

AMBITO CULTURAL

PLAN DE GESTION DEL CAMBIO

OBIJETIVOS DE LAINCIATIVA SUBINICIATIVAS

Participacion en presentaciones de los mensajes del proceso “cascada”:

- Reconocer la percepcion que ellos tienen de este proceso de redisefioy el desafio adaptativo que esto implica.

- Identificar las facciones eintegrantes de estas al interior de sus equipos

- Observar en conjunto la situacién pasadayactual

- Establecer de manera conjunto el propodsito y las expectativas de este equipo en relacion al desafio adaptativo que implica este
redisefio.

EQUIPOS INVOLUCRADOS

Superintendente a comité ejecutivo

Jefes del Comité Ejecutivo presentan a Jefes de Departamento

Jefes de Departamento presentan aJefes de Unidad

Jefes de Unidad presentan a sus funcionarios(as)

Ejecucidn de Talleres de trabajo tedrico-practico con grupo ampliado.
Ejecucidn de reuniones quincenales de coordinacién con el Equipo Central y
Movilizador deeste Proceso.

Lider de Proyecto: Equipo de Gestion del cambio Equipo de Proyecto: Superintendente, Intendencias yjefaturas de Departamento y Unidades

09 10 06 07 08 09 IMPACTO
CARTA GANTT
17 17 18 18 18 18 Alto Medio Bajo

1. Participaciéon en reuniones en cascada 52
Octubre - Noviembre s3
S4
S1
2. Talleres (ampliados) con funcionarios SUSESO 52
Enero - Marzo S3
sS4
S1
4. Reuniones de coordinacién S2
Cada 15 dias S3
sS4
EQUIPO CONSULTOR RESPONSABLE HORAS DESTINADAS A LAS ACTIVIDADES
Piera Robles Front Office:
Maria Mercedes Moreno 200 horas
Marcela Ahumada Back Office:
Gaspar Marhuenda 220 horas

Marigen Hornkhol

CosTO

Alto Medio Bajo
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NOMBRE DE LA INICIATIVA INICIATIVA C.2 - Intervencidn del sistema

AMBITO CULTURAL

OBJETIVOS DE LAINCIATIVA SUBINICIATIVAS

* Ejecuciénde 3 Jornadas Taller con aquellos funcionarios que quieren promover y
movilizar este proceso de redisefioy que reconocen la necesidad deun cambio
cultural parael éxito de este proyecto.

* Ejecucidnde 3 Jornadas Taller con aquellos funcionarios que requieren validar
la necesidad de este redisefio y reconocer el cambio cultural quedicho proceso
implica.

« Trabajofocalizado (2 Talleres con cada grupo) en el desafio adaptativo especifico
que implicalaimplementacion decada una de las iniciativas. Representadas en
los grupos definidos por iniciativa.

- Trabajarconlosintegrantes delas distintasfacciones presentes en este proceso de redisefio.
- Internalizarlos elementos recogidos en esta etapa

- Profundizarfrente a las pérdidasy beneficios

- Trabajarconlosintegrantes delas distintasfacciones presentes en este proceso de redisefio.
- Internalizar los elementos recogidos en esta etapa

- Profundizar frente a las pérdidasy beneficios

EQUIPOS INVOLUCRADOS

Lider de Proyecto: Equipo de Gestidn del cambio Equipo de Proyecto: Superintendente, Intendencias yjefaturas de Departamento y Unidades
g | 09 11| 12 04 06 [ 07 [ 08 | 09 IMPACIO
CARTA GANTT < = = o = = = = = ) :
8| 17 17| 17 18 18| 18| 18| 18 Alto Medio Bajo
51 1 1 [
1. Talleres con coalicién conductora decambio S2
S3
Marzo - Abril sa
S5 COSTO
S1 Alto Medio Bajo
2.Talleres conareas mas resistentes S2
S3
Abril - Mayo s4
S5
S1
3. Trabajo focalizados con equipos de proyectos SUSESO ¢
Mayo - Junio S3
S4
EQUIPO CONSULTOR RESPONSABLE HORAS DESTINADAS A LAS ACTIVIDADES
Piera Robles Front Office:
Maria Mercedes Moreno 300 horas
Marcela Ahumada Back Office:
Gaspar Marhuenda 450 horas

Marigen Hornkhol
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NOMBRE DE LA INICIATIVA INICIATIVA C.3 - Acompaiiamiento en la implementacién

AMBITO CULTURAL

OBIJETIVOS DE LAINCIATIVA SUBINICIATIVAS

- Generar un espacio de acompafiamiento al grupo coalicién del cambio.

- Generar un espacio de trabajo con aquellos funcionarios resistentes al cambio.

- Generar un primer espacio decoordinacién entrelos distintos grupos claves del proceso.

- Prepararal Departamento de Tecnologiay Operaciones como apoyo a la implementacion del PAE.
- Entregar competencias y herramientas para enfrentar el proceso de cambio

- Generar cuerpo para generar seguridad de contenidos

* Dos Encuentros de Acompafiamiento con grupo coalicién conductora decambio.

* Dos Encuentros de Acompafiamiento subgrupos resistentes.

* Ejecucion de un primer encuentro con equipos de proyectos SUSESO, que
busquen el logro de este cambio cultural y en definitiva el éxito de este proceso
de redisefio.

* Acompafiamiento equipo DTO

EQUIPOS INVOLUCRADOS

Lider de Proyecto: Equipo de Gestién del cambio Equipo de Proyecto: Superintendente, Intendencias, jefaturas de Departamento, jefaturas Unidades y
comité de procesos

09 11 04 06 07 08 09 IMPACTO
CARTA GANTT
18 18 18 13

Alto Medio Bajo
1. Encuentros de acompafiamiento con coalicion conductora de

cambio | | | I:I

Junio - Septiembre
2. Encuentros de acompaifiamiento subgrupos resistentes

Julio - Septiembre COSTO

3. Primer encuentro de equipos de proyectos SUSESO

Alto Medio Bajo

| I L]

Junio

4. Acompaiiamiento equipo DTO

EQUIPO CONSULTOR RESPONSABLE HORAS DESTINADAS A LAS ACTIVIDADES

Piera Robles Front Office:
Maria Mercedes Moreno 140 horas
Marcela Ahumada Back Office:
Gaspar Marhuenda 360 horas

Marigen Hornkhol
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INICIATIVAS DE CAMBIO ORGANIZACIONAL

NOMBRE DE LAINICIATIVA INICIATIVA 0.1 - Formalizacién de equipos para el cambio

AMBITO ORGANIZACIONAL

OBIJETIVOS DE LAINCIATIVA SUBINICIATIVAS

- Institucionalizar el cambio, a través de la formalizacion de equipos internos a cargos de la implementacidn delos proyectos, la
gestion del cambioy comunicacion.
- Empoderar y facultar a equipos internos como lideres del proceso de cambio.

Formalizacion de equipos gestores del cambio (gestores del cambio y equipo
de proyectos)

EQUIPOS INVOLUCRADOS

Lider de Proyecto: Equipo de Gestion del cambio Equipo de Proyecto: Superintendente, Intendencias y jefaturas de Departamento y Unidades

IMPACTO
09|10 11|12 04 06 | 07 | 08 | 09
CARTA GANTT = = = = = - - - - Alto Medio Bajo
17| 17| 17| 17 18 18| 18| 18| 18 | | | | I:I
S1

COSTO

S3 Alto Medio Bajo

54 1 [ [
EQUIPO CONSULTOR RESPONSABLE HORAS DESTINADAS A LAS ACTIVIDADES

1. Formalizacion de equipos gestores del cambio.

Piera Robles Front Office:
Maria Mercedes Moreno 36 horas
Marcela Ahumada Back Office:
Gaspar Marhuenda 90 horas

Marigen Hornkhol
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NOMBRE DE LA INICIATIVA INICIATIVA 0.2 - Gestion del conocimiento

AmBITO ORGANIZACIONAL

OBJETIVOS DE LAINCIATIVA SUBINICIATIVAS
- Transferir el conocimiento de los lideres del proyecto a aquellos actores queseran los queutilizaran las nuevas herramientas * Revision Manual de protocolos de contenidos
- Desarrollar competencias paraafrontar loscambios ¢ Publicaciénydifusién deprotocolos
- Capacitar paraafrontarlos cambios. .

Orientacidn en la definicion de protocolos PAE (fase de prueba)

EQUIPOS INVOLUCRADOS

Lider de Proyecto: Equipo de Gestion del cambio Equipo de Proyecto: Equipo de proyecto SEL, PAE, digitalizacion, Unidad de comunicaciones y Departamento
de tecnologia y operaciones

11 04 06 | 07 | 08 | 09 IMPACTO
CARTA GANTT = - ol I I
17 18 18| 18| 18| 18
s1

Alto Medio Bajo
. 2 | | | |
1. Revision manual protocolos de contenidos 3
sS4
S1
s2 COoSsTO
2.Publicaciénydifusion de protocolos 3
s Alto Medio Bajo
51 | | | | |
" » L S2
3. Orientacion en la definicidn de protocolos PAE <3
S4
EQUIPO CONSULTOR RESPONSABLE HORAS DESTINADAS A LAS ACTIVIDADES
Piera Robles Front Office:
Maria Mercedes Moreno 70 horas
Marcela Ahumada Back Office:
Gaspar Marhuenda 150 horas

Marigen Hornkhol
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NOMBRE DE LA INICIATIVA INICIATIVA 0.3 — Apoyo en el plan comunicacional para el cambio

AMBITO ORGANIZACIONAL

OBIJETIVOS DE LA INCIATIVA SUBINICIATIVAS

* Definiciénde hitos clave comunicacionales

* Entrega deresultados evaluacién afio 2017
- Comunicarlavisién del proceso decambio * Lanzamiento SAPySEL

- Consolidarprogresos del proceso decambio * Lanzamientoinstitucional
* Lanzamiento PAE
* Entrega resultados evaluacién afio 2018

EQUIPOS INVOLUCRADOS

Lider de Proyecto: Equipo de Gestion del cambio Equipo de Proyecto: Superintendente, Intendencias, Equipo Comunicaciones, Lider Plan comunicacional
11|12 04 06| 07| 08 | 09
CARTA GANTT = o = o o = =
17 | 17 18 18| 18| 18| 18
S1
s2 IMPACTO
1. Definicién de hitos clave <3
Alto Medio Bajo
sS4
s 1 CJ [
. PP S2
2. Lanzamiento institucional 3
S4
S1 COSTO
- S2
3. Entrega de resultados evaluacidonafio 2017 3 Alto Medio Bajo
s I I N R
S1
. S2
4. Llanzamiento SAP y SEL s3
S4
S1
. S2
5. lanzamiento PAE s3
S4
S1
S2
6. Entrega de resultados 2018 3
S4
EQUIPO CONSULTOR RESPONSABLE HORAS DESTINADAS A LAS ACTIVIDADES
Piera Robles Front Office:
Maria Mercedes Moreno 45 horas
Marcela Ahumada Back Office:
Gaspar Marhuenda 160 horas

Marigen Hornkhol
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INICIATIVAS DE CAMBIO OPERACIONAL

NOMBRE DE LA INICIATIVA INICIATIVA OP.1 — Superintendencia en linea

AmBITO OPERATIVO

OBJETIVOS DE LAINCIATIVA SUBINICIATIVAS

- Acompafiar el proceso de fortalecimiento del call center

- Gestion del cambio cultural en la implementacion de nuevos moédulos en
pagina web

- Protocolo de publicacion de contenidos

- Potenciaral call center como herramienta de atencion previa al ingreso dela reclamacion
- Entregar mayor orientacionalos usuariosacercadel rol dela SUSESO y de cdmo reclamar
- Difundir el rol de la Superintendencia

EQUIPOS INVOLUCRADOS

Equipo de Proyecto: Equipo Comunicaciones, Lider Plan comunicacional, Departamento de tecnologia y

Lider de Proyecto: Equipo de Gestién del cambio operaciones, Unidad de estudios y estadisticas, Fiscalia.

09 | 10 12 4 06| 07 | 08| 09
CARTA GANTT = = > IMPACTO
17| 17 17 18 18| 1 18| 18
s1 Alto Medio Bajo
~ - 5 o [ o B
1. Acompafiar el proceso de fortalecimiento del call center <3
sS4
S1

2. Gestion del cambio cultural enla implementacidn de nuevos S2 COSTO
S3

maodulos en pagina web

S4 Alto Medio Bajo
S1
o | | | I |
3. Protocolo de publicaciéon de contenidos <3
S4
EQUIPO CONSULTOR RESPONSABLE HORAS DESTINADAS A LAS ACTIVIDADES
Piera Robles Front Office:
Maria Mercedes Moreno 70 horas
Marcela Ahumada Back Office:
Gaspar Marhuenda 200 horas

Marigen Hornkhol
Marcos Loyola
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DISENO, EJECUCION Y ACOMPANAMIENTO EN LA GESTION DEL CAMBIO PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROYECTO DE MEJORA INTEGRAL DE LOS PROCESOS DE ATENCION CIUDADANA
PLAN DE GESTION DEL CAMBIO

NOMBRE DE LA INICIATIVA INICIATIVA OP.2 —Formulario Unico de ingreso

AMBITO OPERATIVO

OBJETIVOS DE LA INCIATIVA SUBINICIATIVAS

- Estandarizarel ingresodelas reclamaciones a la Superintendencia

- Ingresar expedientes completos

- Darmayor trazabilidad del expediente en todas las etapas del proceso
- Mejorar el monitoreo del procesoen las etapas

- Documentar reglas de negocio
- Gestion cultural en el uso de nuevo instrumento.
- Trabajoinsituenel ingresode lareclamacidn (fasede pruebas)

EQUIPOS INVOLUCRADOS

Equipo de Proyecto: Departamento de asistencia y servicios al usuario, Departamento de tecnologia y
operaciones, Intendencias

09|10 11 12 04 06| 07 | 08 | 09 IMPACTO
CARTA GANTT - - S - o o - - -
17| 17| 17| 17 18 18| 18| 18| 18 Alto Medio Bajo
s1

2 1 L]

Lider de Proyecto: Equipo de Gestidn del cambio

1. Documentar reglas de negocio. <3
4 COSTO
S1
2. Gestion cultural en el uso de nuevo instrumento. 3 Alto Medio Bajo
o | | | I |
S1
Lo . » S2
3.Trabajoinsituenel ingreso de reclamacion. <3
S4
EQUIPO CONSULTOR RESPONSABLE HORAS DESTINADAS A LAS ACTIVIDADES
Piera Robles Front Office:
Maria Mercedes Moreno 60 horas
Marcela Ahumada Back Office:
Gaspar Marhuenda 72 horas

Marigen Hornkhol
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DISENO, EJECUCION Y ACOMPANAMIENTO EN LA GESTION DEL CAMBIO PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROYECTO DE MEJORA INTEGRAL DE LOS PROCESOS DE ATENCION CIUDADANA
PLAN DE GESTION DEL CAMBIO

NOMBRE DE LA INICIATIVA INICIATIVA OP.3 —Implementacién de expediente electrénico

AMBITO OPERATIVO

OBJETIVOS DE LAINCIATIVA SUBINICIATIVAS

- Gestion del cambio cultural con funcionarios a cargo del estudio de la
- Resolverreclamaciones digitalizadas reclamacion

- Evitarlaresolucion deexpedientes en formato papel - Gestion del cambio cultural a funcionarios DASU
- Consolidacién deresultados proyecto de digitalizacién

EQUIPOS INVOLUCRADOS

Lider de Proyecto: Equipo de Gestién del cambio Equipo de Proyecto: Unidad digitalizacién, Departamento de tecnologia y operaciones, Intendencias
CARTA GANTT IMPACIO
17 17 17 18 18 18 18 18
Alto Medio Bajo
1. Gestion del cambio cultural con funcionariosa cargo de 52 | | | | |
estudiode lareclamacion. S3
sS4
s1 COSTO
- . . . S2
2. Gestion del cambio cultural con funcionarios UGC. 3 Alto Medio Bajo
5 L1 [ 71 [
S1
s L S2
3. Consolidacion deresultados proyecto digitalizacién. <3
sS4
EQUIPO CONSULTOR RESPONSABLE HORAS DESTINADAS A LAS ACTIVIDADES
Piera Robles Front Office:
Maria Mercedes Moreno 80 horas
Marcela Ahumada Back Office:
Gaspar Marhuenda 60 horas

Marigen Hornkhol
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DISENO, EJECUCION Y ACOMPANAMIENTO EN LA GESTION DEL CAMBIO PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROYECTO DE MEJORA INTEGRAL DE LOS PROCESOS DE ATENCION CIUDADANA
PLAN DE GESTION DEL CAMBIO

NOMBRE DE LA INICIATIVA

INICIATIVA OP.4 — Instaurar filtros rigurosos de recepcion de reclamaciones

AMBITO OPERATIVO

OBIJETIVOS DE LA INCIATIVA SUBINICIATIVAS

- Facilitar el proceso de confeccidn del expediente virtual
- Disminuir lostiempos de conformacidn de expediente
- Agilizarel procesode estudioy reclamacion

- Apoyo en protocolos de los requisitos deadmisibilidad
- Apoyo en capacitaciones asociado al proceso derecepcidn de reclamaciones
- Trabajoinsituenel ingresode lareclamacion (faseprueba 1)

EQUIPOS INVOLUCRADOS

Lider de Proyecto: Equipo de Gestion del cambio Equlpo.de Proyecto: Departamento de asistencia y servicios al usuario, Departamento de tecnologia y
operaciones

10|11 ] 12 04 06| 07 | 08| 09 IMPACTO
CARTA GANTT = = o = = = = =
17| 17| 17 18 18| 18| 18| 18
s1

Alto Medio Bajo
2 |
1. Apoyo en protocolos de los requisitos deadmisibilidad. S3
%
S5
s1 Alto Medio Bajo
2. Apoyo en capacitaciones asociado al procesoderecepcion  S2 | | | | | |
de reclamaciones. S3
sS4
S1
3.Trabajoinsituenel ingresode la reclamacion (faseprueba S2
1) s3
sS4
Piera Robles Front Office:
Maria Mercedes Moreno 50 horas
Marcela Ahumada Back Office:
Gaspar Marhuenda 120 horas

Marigen Hornkhol
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DISENO, EJECUCION Y ACOMPANAMIENTO EN LA GESTION DEL CAMBIO PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROYECTO DE MEJORA INTEGRAL DE LOS PROCESOS DE ATENCION CIUDADANA
PLAN DE GESTION DEL CAMBIO

NOMBRE DE LA INICIATIVA INICIATIVA OP.5 - Identificacién de las instancias deingreso de reclamaciones

AMBITO OPERATIVO

OBIJETIVOS DE LAINCIATIVA SUBINICIATIVAS

- Apoyo en protocolos de ingreso
- . . - . - - . . . - Gestion del cambio cultural funcionarios DASU
- Clasificarportipo de ingreso las solicitudes queingresen al servicio (complejidad o reconsideraciones, por ejemplo) L . ) .
- Apoyo en capacitaciones asociado al proceso derecepcidn de reclamaciones
- Trabajoinsituenel ingresode lareclamacion

EQUIPOS INVOLUCRADOS

Lider de Proyecto: Equipo de Gestién del cambio Equlpo'de Proyecto: I?epartamento de asistencia y servicios al usuario, Departamento de tecnologia y
operaciones, Intendencias

CARTA GANTT o - e e IMPACTO
\YARYAEVAR Y4 18 18| 18| 18| 18
Alto
S1
S2 |

Medio Bajo
1. Apoyo de protocolos de ingres S3
sS4
S5
s1 COSTO
2. Gestion del cambio cultural con funcionarios DASU. 2; Alto Medio Bajo
z [ R o B
S1
3. Apoyo en capacitacion asociada al procesoderecepcionde S2
reclamaciones. S3
S4
S1
Lo . . S2
4.Trabajoinsituenel ingresode lareclamacioén. <3
S4
EQUIPO CONSULTOR RESPONSABLE HORAS DESTINADAS A LAS ACTIVIDADES
Piera Robles Front Office:
Maria Mercedes Moreno 60 horas
Marcela Ahumada Back Office:
Gaspar Marhuenda 120 horas

Marigen Hornkhol
Marcos Loyola
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DISENO, EJECUCION Y ACOMPANAMIENTO EN LA GESTION DEL CAMBIO PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROYECTO DE MEJORA INTEGRAL DE LOS PROCESOS DE ATENCION CIUDADANA
PLAN DE GESTION DEL CAMBIO

NOMBRE DE LA INICIATIVA INICIATIVA OP.6 - Establecer reglas parala incorporaciéon de nuevos antecedentes
AMBITO OPERATIVO
OBIJETIVOS DE LAINCIATIVA SUBINICIATIVAS

- Apoyo en protocolo de solicitud deantecedentes a entidades fiscalizadas

- Gestion del cambio cultural con equipo DASU para conformacion de
expediente

- Trabajoinsituenel ingresodelareclamacion

EQUIPOS INVOLUCRADOS

Lider de Proyecto: Equipo de Gestién del cambio Equo'de Proyecto: I?epartamento de asistencia y servicios al usuario, Departamento de tecnologia y
operaciones, Intendencias

CARTA GANTT LAIEIKe
17 17 17 17 18 18 18 18

- Disminuirlostiempos de conformacién de expediente y por tanto asignacion.

Medio Bajo
1. Apoyo en protocolo de solicitud deantecedentes a entldades I:I I:I I:I
fiscalizadas 53
sS4
51 COSTO
2. Gestidn del cambio cultural con equipo DASU para S2
conformacidn de expediente. S3 Alto Medio Bajo
sS4
st I e B
Lo . . S2
3.Trabajoinsituenel ingresode la reclamacion. s3
s4
EQUIPO CONSULTOR RESPONSABLE HORAS DESTINADAS A LAS ACTIVIDADES
Piera Robles Front Office:
Maria Mercedes Moreno 45 horas
Marcela Ahumada Back Office:
Gaspar Marhuenda 120 horas

Marigen Hornkhol
Marcos Loyola
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DISENO, EJECUCION Y ACOMPANAMIENTO EN LA GESTION DEL CAMBIO PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROYECTO DE MEJORA INTEGRAL DE LOS PROCESOS DE ATENCION CIUDADANA
PLAN DE GESTION DEL CAMBIO

NOMBRE DE LA INICIATIVA INICIATIVA OP.7 — Asignacion de expediente

AMBITO OPERATIVO

OBJETIVOS DE LAINCIATIVA SUBINICIATIVAS

. . L. . . . . . - Gestion del cambio cultural con profesionales que estudian reclamaciones.
- Asignar los expedientes en condiciones a los profesionales, internos y externos al servicio, que estén en condiciones de .. . . . X
estudiarlas - Gestion del cambio cultural con profesionales queasignan reclamaciones

- Capacitacién en nueva metodologia de asignacion dereclamaciones

EQUIPOS INVOLUCRADOS

Equipo de Proyecto: Departamento de asistencia y servicios al usuario, Departamento de tecnologia y
operaciones, Intendencias

CARTA GANTT LREe
17 18 18 18 18

Lider de Proyecto: Equipo de Gestidn del cambio

Alto Medio Bajo
1. Gestion del cambio cultural con profesionales queestudlan | | | | I:I
reclamaciones 53
S4
3 cosTo
2. Gestion del cambio cultural con profesionales queasignan  S2
reclamaciones S3 ’ )
sa Alto Medio Bajo
s1 1 1 [
3. Capacitacion en nueva metodologia de asignaciéonde S2
reclamaciones S3
EQUIPO CONSULTOR RESPONSABLE HORAS DESTINADAS A LAS ACTIVIDADES
Piera Robles Front Office:
Maria Mercedes Moreno 45 horas
Marcela Ahumada Back Office:
Gaspar Marhuenda 120 horas

Marigen Hornkhol
Marcos Loyola
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DISENO, EJECUCION Y ACOMPANAMIENTO EN LA GESTION DEL CAMBIO PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROYECTO DE MEJORA INTEGRAL DE LOS PROCESOS DE ATENCION CIUDADANA
PLAN DE GESTION DEL CAMBIO

NOMBRE DE LA INICIATIVA

INICIATIVA OP.9 — Conformacién del expediente en etapade asignacion

AMBITO OPERATIVO

OBJETIVOS DE LAINCIATIVA SUBINICIATIVAS

- Documentar protocolo de constitucidn de expediente
- Gestion del cambio cultural con funcionarios DASU
- Difusion deprotocolo de constitucion de expediente.

- Agilizar el proceso de constitucion deexpediente para su posterior andlisis, estudioy dictamen

EQUIPOS INVOLUCRADOS

Lider de Proyecto: Equipo de Gestion del cambio Equipo. de Proyecto: [?epartamento de asistencia y servicios al usuario, Departamento de tecnologia y
operaciones, Intendencias

06 07 08 09 10 11
CARTA GANTT IMPACTO
17 18 18 18 18 18 18 18

Alto Medio Bajo
1. Documentar protocolo de constitucion de expediente. 53 | | |
S4
o cosTo
2. Gestion del cambio cultural funcionarios DASU. <3
Alto Medio Bajo
S4
o . 51 1 1 [
3. Capacitacion en uso de protocolo de constitucion de S2
expediente. S3
EQUIPO CONSULTOR RESPONSABLE HORAS DESTINADAS A LAS ACTIVIDADES
Piera Robles Front Office:
Maria Mercedes Moreno 80 horas
Marcela Ahumada Back Office:
Gaspar Marhuenda 120 horas

Marigen Hornkhol
Marcos Loyola
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DISENO, EJECUCION Y ACOMPANAMIENTO EN LA GESTION DEL CAMBIO PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROYECTO DE MEJORA INTEGRAL DE LOS PROCESOS DE ATENCION CIUDADANA
PLAN DE GESTION DEL CAMBIO

NOMBRE DE LA INICIATIVA INICIATIVA OP.10 — Implementacién de plantillas de resolucion

AMBITO OPERATIVO

OBJETIVOS DE LAINCIATIVA SUBINICIATIVAS

- Gestion del cambio cultural con profesionales a cargo del estudio de las
reclamaciones.

. L. . L. . . . ) - Documentar planillas de resolucion en informe que consolide plantillas
- Facilitar el proceso deelaboracién deinformes de resolucidn posterior al estudio y dictamen de las reclamaciones existentes

- Capacitaciéonenusode plantillasderesolucion
- Trabajoinsituenusode plantillasderesolucién.

EQUIPOS INVOLUCRADOS

Lider de Proyecto: Equipo de Gestién del cambio EqulpoA de Proyecto: l?epartamento de asistencia y servicios al usuario, Departamento de tecnologia y
operaciones, Intendencias

09 10 04 06 07 08 09
CARTA GANTT
17 18 18 18 18 18

Alto Medio Bajo
1. Gestion del cambio cultural con profesionales a cargo del estudio

de las reclamaciones | | | I:I

2.Documentar planillas deresolucién eninforme que consolide

planillas existentes COSTO

3. Capacitaciénenusode plantillasderesolucién

4.Trabajoinsituenuso de plantillas deresolucion | | | | I:I
EQUIPO CONSULTOR RESPONSABLE HORAS DESTINADAS A LAS ACTIVIDADES

Piera Robles Front Office:
Maria Mercedes Moreno 90 horas
Marcela Ahumada Back Office:
Gaspar Marhuenda 120 horas

Marigen Hornkhol
Marcos Loyola
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DISENO, EJECUCION Y ACOMPANAMIENTO EN LA GESTION DEL CAMBIO PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROYECTO DE MEJORA INTEGRAL DE LOS PROCESOS DE ATENCION CIUDADANA
PLAN DE GESTION DEL CAMBIO

MBRE DE LA INICIATIVA INICIATIVA 0.11 — Nuevo modelo de estudio de reclamacién
OBIJETIVOS DE LAINCIATIVA SUBINICIATIVAS

- Gestion del cambio cultural con profesionales SUSESO a cargo de estudio de
reclamaciones.

- Gestion deresistencias con equipo de contralores médicos juridicos

- Definicién deprotocolos de externalizacidn deservicios

- Apoyo en convocatoria ydesarrollo de procesos licitatorios futuros.

EQUIPOS INVOLUCRADOS

Equipo de Proyecto: Departamento de asistencia y servicios al usuario, Departamento de tecnologia y
operaciones, Intendencias

CARTA GANTT
17 17 18 18 18 18 " .

- Mejorarel proceso de analisisy estudio de reclamaciones queingresan a la SUSESO
- Categorizar por tipo de reclamacion laasignacion de estos casos.

Lider de Proyecto: Equipo de Gestidn del cambio

Alto Medio Bajo
1. Gestion del cambio cultural con profesionales a cargo del estudio | | |
de las reclamaciones.

2. Gestidn de resistencias con equipo contralores médicos juridicos.

COSTO

3. Definicidn protocolos de externalizacion deservicios. Alto Medio Bajo

4. Apoyo en convocatorias y desarrollo de procesos licitatorios | | | |

futuros.
EQUIPO CONSULTOR RESPONSABLE HORAS DESTINADAS A LAS ACTIVIDADES
Piera Robles Front Office:
Marcela Ahumada 30 horas
Gaspar Marhuenda Back Office:
Marcos Loyola 90 horas
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DISENO, EJECUCION Y ACOMPANAMIENTO EN LA GESTION DEL CAMBIO PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROYECTO DE MEJORA INTEGRAL DE LOS PROCESOS DE ATENCION CIUDADANA
PLAN DE GESTION DEL CAMBIO

NOMBRE DE LA INICIATIVA INICIATIVA 0.12 - Visacidn y firma electrénica

AMBITO OPERATIVO

OBJETIVOS DE LA INCIATIVA SUBINICIATIVAS

- Protocolos defirmas - firma delegada
- Gestion del cambio cultural con profesionales afectados.

- Simplificarel proceso de visacion dedictamenes resueltos

EQUIPOS INVOLUCRADOS

Equipo de Proyecto: Departamento de asistencia y servicios al usuario, Departamento de tecnologia y
operaciones, Intendencias

09 11 ] 12 04 06 08 | 09 IMPACTO
CARTA GANTT = = = = = = =
17 17 | 17 18 18 18| 18 Alto Medio Bajo

1. Protocolo de firmas —firma delegada. |

COSTO

Alto Medio Bajo

Lider de Proyecto: Equipo de Gestion del cambio

2. Gestion del cambio cultural de profesionales afectados.

EQUIPO CONSULTOR RESPONSABLE HORAS DESTINADAS A LAS ACTIVIDADES

Piera Robles Front Office:
Maria Mercedes Moreno 30 horas
Marcela Ahumada Back Office:
Gaspar Marhuenda 90 horas

Marigen Hornkhol
Marcos Loyola
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DISENO, EJECUCION Y ACOMPANAMIENTO EN LA GESTION DEL CAMBIO PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROYECTO DE MEJORA INTEGRAL DE LOS PROCESOS DE ATENCION CIUDADANA
PLAN DE GESTION DEL CAMBIO

NOMBRE DE LA INICIATIVA INICIATIVA 0.13 - Notificacion electréonica

AMBITO OPERATIVO

OBJETIVOS DE LAINCIATIVA SUBINICIATIVAS

- Trabajoinsituenel ingreso de lareclamacion.
- Contribuirala eliminar el expediente papel en el proceso de resolucién dereclamaciones. - Capacitacién parala notificacidn electrénica a entidades y usuarios
- Definicion de protocolo de notificacion electrénica

EQUIPOS INVOLUCRADOS

Equipo de Proyecto: Departamento de asistencia y servicios al usuario, Departamento de tecnologia y
operaciones, Intendenciasy Fiscalia

09 | 10 o1 04 06 | 07 [ 08 | 09 IMPACTO
CARTA GANTT = || = S S = = | = =
17| 17 18 18 18| 18| 18| 18 Alto Medio Bajo

Lider de Proyecto: Equipo de Gestion del cambio

1. Trabajoinsituenel ingresode lareclamacion.

2. Capacitacion parala notificacion electronicaa entidades y
usuarios. COSTO

Alto Medio Bajo

3. Definicion de protocolo de notificacidn electronica. | | | | I:I
EQUIPO CONSULTOR RESPONSABLE HORAS DESTINADAS A LAS ACTIVIDADES

Piera Robles Front Office:
Maria Mercedes Moreno 30 horas
Marcela Ahumada Back Office:
Gaspar Marhuenda 90 horas

Marigen Hornkhol
Marcos Loyola
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DISENO, EJECUCION Y ACOMPANAMIENTO EN LA GESTION DEL CAMBIO PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROYECTO DE MEJORA INTEGRAL DE LOS PROCESOS DE ATENCION CIUDADANA
PLAN DE GESTION DEL CAMBIO

NOMBRE DE LA INICIATIVA INICIATIVA 0.14 - Instalacidn de sistema de monitoreo y gestion del proceso

AMBITO OPERATIVO

OBIJETIVOS DE LAINCIATIVA SUBINICIATIVAS

- ldentificar parametros y documentar protocolos para la medicion del
desempefio del proceso

- Establecer panel de monitoreo para la gestion del proceso

- Instalarpracticas degestiony monitoreo dentro de la Superintendencia

- Monitorear laimplementacion del procesoy tomar medidas correctivas en caso deser necesario.

EQUIPOS INVOLUCRADOS

Lider de Proyecto: Equipo de Gestion del cambio Equipo de Proyecto: Departamento de tecnologia y operaciones

09 | 10 o1 04 06 | 07 | 08 | 09 o1 [l IMPACTO
CARTA GANTT = || = = = o = | = = =
17| 17 18 18 18| 18| 18| 18 19 Alto Medio Bajo

1. Identificar parametros y documentar protocolos para la | | | |
medicidn del desempefio del proceso

2. Establecer panel de monitoreo para la gestidn del proceso COSTO
3. Instalarpracticas degestiény monitoreo dentro de la Alto Medio Bajo

Superintendencia. | | | | I:I
EQUIPO CONSULTOR RESPONSABLE HORAS DESTINADAS A LAS ACTIVIDADES

Piera Robles Front Office:
Maria Mercedes Moreno 45 horas
Marcela Ahumada Back Office:
Gaspar Marhuenda 130 horas

Marigen Hornkhol
Marcos Loyola
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DISENO, EJECUCION Y ACOMPANAMIENTO EN LA GESTION DEL CAMBIO PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROYECTO DE MEJORA INTEGRAL DE LOS PROCESOS DE ATENCION CIUDADANA
PLAN DE GESTION DEL CAMBIO

NOMBRE DE LA INICIATIVA INICIATIVA 0.15 — Mejorar infraestructura tecnolégica en sucursales

AMBITO OPERATIVO

OBIJETIVOS DE LAINCIATIVA SUBINICIATIVAS

- Mejorarlas condiciones deinfraestructura y equipos en sucursales paraoptimizarel proceso - Entrega de orientaciony capacitacion defuncionarios en regiones

EQUIPOS INVOLUCRADOS

Equipo de Proyecto: Departamento de asistencia y servicios al usuario, Departamento de tecnologia y
operaciones

10| 11|12 04 06 | 07 [ 08 | 09 IMPACTO
CARTA GANTT b e o -1 - - -
17| 17 | 17 18 18| 18| 18| 18 Alto Medio Bajo

1. Entrega de orientaciony capacitacion defuncionarios en

regiones COSTO

Lider de Proyecto: Equipo de Gestion del cambio

Alto Medio Bajo
EQUIPO CONSULTOR RESPONSABLE HORAS DESTINADAS A LAS ACTIVIDADES I:I | | | |
Piera Robles Front Office:
Maria Mercedes Moreno 12 horas
Marcela Ahumada Back Office:
Gaspar Marhuenda 27 horas

Marigen Hornkhol
Marcos Loyola
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DISENO, EJECUCION Y ACOMPANAMIENTO EN LA GESTION DEL CAMBIO PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROYECTO DE MEJORA INTEGRAL DE LOS PROCESOS DE ATENCION CIUDADANA
PLAN DE GESTION DEL CAMBIO

NOMBRE DE LA INICIATIVA INICIATIVA 0.16 — Servicios de apoyo médico

AMBITO OPERATIVO

OBJETIVOS DE LAINCIATIVA SUBINICIATIVAS

- Gestion del cambio cultural con profesionales a cargo del estudio de las
reclamaciones.
- Buscarapoyo externo en laresolucion deaquellasreclamaciones menos complejas - Gestion deresistencias con equipo contralores médicos juridicos.
- Definicién protocolos deexternalizacidn deservicios.
- Evaluacion proceso 2017.

EQUIPOS INVOLUCRADOS

Lider de Proyecto: Equipo de Gestion del cambio Equipo de Proyecto: Departamento de tecnologia y operaciones, Intendencias
T EHERRRR R R E A AR ER T —
CARTA GANTT = = = = - -
17 28 cEln Sl Alto Medio Bajo
1. Gestién del cambio cultural con profesionales a cargo del estudio | | | | I:I
de las reclamaciones.

2. Gestion deresistencias con equipo contralores médicos juridicos.

COsTO

3. Definicion protocolos de externalizacidn deservicios. Alto Medio Bajo

4. Evaluacion proceso 2017

EQUIPO CONSULTOR RESPONSABLE HORAS DESTINADAS A LAS ACTIVIDADES

Piera Robles Front Office:
Maria Mercedes Moreno 60 horas
Marcela Ahumada Back Office:
Gaspar Marhuenda 120 horas

Marigen Hornkhol
Marcos Loyola
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DISENO, EJECUCION Y ACOMPANAMIENTO EN LA GESTION DEL CAMBIO PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROYECTO DE MEJORA INTEGRAL DE LOS PROCESOS DE ATENCION CIUDADANA
PLAN DE GESTION DEL CAMBIO

NOMBRE DE LA INICIATIVA INICIATIVA 0.18 — Medidas comité de procesos
AMBITO OPERATIVO
OBIJETIVOS DE LAINCIATIVA SUBINICIATIVAS
- Empoderar al comité de procesos como agentes de cambio - Gestion del cambio cultural decomité de procesos
- Entregar herramientas a comité de procesos para la resolucién detemas pendientes - Apoyar laimplementacién de plantillas
- Acompafiaral comité de procesos en la definicién deacciones pendientes de disefio e implementacion. - Disefio protocolo sabana dedatos

EQUIPOS INVOLUCRADOS

Lider de Proyecto: Equipo de Gestion del cambio Equipo de Proyecto: Departamento de tecnologia y operaciones

09 1112 04 06 | 07 [ 08| 09 LA
CARTA GANTT = = = © = = = = i .
17 17 | 17 18 18| 18| 18| 18 Alto | Medio | | Bajo |

1. Gestion del cambio cultural comité de procesos

2. Apoyar laimplementacion de plantillas

3. Disefio protocolo sdbana dedatos cosTo
T
Alto Medio Bajo
EQUIPO CONSULTOR RESPONSABLE HORAS DESTINADAS A LAS ACTIVIDADES I:I | | | |

Piera Robles Front Office:
Maria Mercedes Moreno 60 horas
Marcela Ahumada Back Office:
Gaspar Marhuenda 120 horas

Marigen Hornkhol
Marcos Loyola
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NOMBRE DE LAINICIATIVA INICIATIVA 0.19 - Proyecto SAP

AMBITO OPERATIVO

OBJETIVOS DE LAINCIATIVA

SUBINICIATIVAS

. . . . - Gestidén del cambio cultural funcionarios Administraciény Finanzas.
- Fortalecerlos sistemas internos paraotorgar mayor soporte a la implementacion de PAE.

EQUIPOS INVOLUCRADOS

- Lanzamiento proyecto SAP

Lider de Proyecto: Equipo de Gestion del cambio

Equipo de Proyecto: Departamento de tecnologia y operaciones, Departamento de Administraciony finanzas

CARTA GANTT
17| 17 18| 18| 18| 18 Alto i i

1. Gestion del cambio cultural funcionarios Administraciony
Finanzas.

2. Lanzamiento proyecto SAP.

Medio Bajo
53
S4
S1
:
S3
sS4 Alto Medio Bajo

EQUIPO CONSULTOR RESPONSABLE HORAS DESTINADAS A LAS ACTIVIDADES

Piera Robles

Maria Mercedes Moreno
Marcela Ahumada
Gaspar Marhuenda
Marigen Hornkhol

Front Office:
45 horas
Back Office:
50 horas
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3. ROAD MAP PARA LA IMPLEMENTACION

Una vez descritas las fichas de cada una de las iniciativas y teniendo claridad de la matriz de
implementacidn, a continuacidn, se presenta el road map de cada una de las iniciativas, agrupadas por
aquellas que corresponden a cambio cultural, organizacional y operacional.

El plazo de implementacion de cada una de estas iniciativas, considera el periodo comprendido entre los
meses de octubre 2017 y enero 2019, iniciativas que segun el impacto y costo se organizaron de acuerdo a
la siguiente planificacién:

INICIATIVAS DE CAMBIO CULTURAL

2017 2018 2019
10 11 12 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 1
$1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S5 S1 S2 S3 s4

Octubre - Noviembre

, R . L. Participacion en reuniones en cascada
Andlisis de Sistema Organizacional
y Validacién de los grupos de Enero - Marzo
interés Talleres (ampliados) con funcionarios SUSESO
4
Cada 15 dias
Reuniones de coordinacién
2018
Intervencion del sistema 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Marzo - Abril
Talleres con coalicién conductora de cambio
Abril - Mayo
Talleres con areas mas resistentes
Mayo - Junio
Trabajo focalizados con equipos de proyectos SUSESO
2018 2019
. Acompaiiamientoenla 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 1

implementacion
Junio y Septiembre
2 Encuentros de acompafiamiento con
coalicién cond de cambi

Julio - Septiembre
2 Encuentros de acompafiamiento

Junio .
subgrupos resistentes

Primer encuentro de equipos de proyectos
SUSESO

Acompafiamiento equipo DTO
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INICIATIVAS DE CAMBIO ORGANIZACIONAL

Formalizacion de equipos para el
cambio

Gestion del conocimiento
Apoyo Plan Comunicacional para el

cambio

2017

11 12 1 2 3 4 5 6
S1 S2 S3 S4 S5 S1 S2 S3 sS4

* Formalizacion organizacion de equipos (gestores del
cambio y equipo de proyectos)

* Revisiéon Manual Protocolos
de Contenidos
Publicaciony difusion de protocolos

Orientacion en la definicion de
protocolos PAE (fase de pruebas).

Lanzamiento SAP y Lanzamiento PAE

SEL l

Entrega de resultados evaluacién aiio
Entrega de resultados evaluacion

2017
afo 2018

* Definicidn de hitos clave
comunicacionales

Lanzamiento institucional
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INICIATIVAS DE CAMBIO OPERACIONAL

2017 2018 2019
9 10 11 12 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 1

S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S5 S1 S2 S3 S4
0oP.1 [ [ [ [ [ [ [
Acompaiiar el proceso de fortalecimiento del call center

SuperintendenciaenLinea [ [ [ I I I
Gestion del cambio cultural en la implementaciéon de nuevos médulos en pagina
I I I

Gestion cultural en el uso de nuevo instrumento

[ I I I I I I
Trabajo in situ en el ingreso de reclamacion (fase de pruebas)
[ o3 | |

Protocolo de publicacién de contenidos
I I I

Documentarreglas de negocio

Formulario Unico de ingreso

Gestion del cambio cultural con funcionarios a cargo

Implementacion de expediente .
B o de estudio de la reclamacién

electrénico

Gestion del cambio cultural con funcionarios UGC

| ' ' ' ' '
Consolidacion de resultados proyecto digitalizacion. ‘

| \ \ \ \ \ \
_op4_| | dad
\

‘ Apoyo en protocolos de los requisitos de admisibili
Instaurar filtros rigurosos de I I I I I

recepcion de reclamaciones Apoyo en capacitaciones asociado al proceso de recepcion de reclamaciones
!

‘ Trabajoin situ en elingreso de la reclamacion (fase prueba1)

m ] ] ] ] ] ] ] ]
| ! ! ! ! ! ! !

Y . . ‘ ‘ Apoyo en protocolos de ingreso
Identificacion de las instancias de : ! | |
ingreso de las reclamaciones Gestion del cambio cultural con funcionarios DASU

derecepcion de reclamaciones
' '

Apoyo en capacitaciones asociado al proceso
\ | ‘ ‘ ‘ ‘

Trabajo in situ en el ingreso de la reclamacién

Pagina 72 de 77



DISENO, EJECUCION Y ACOMPANAMIENTO EN LA GESTION DEL CAMBIO PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROYECTO DE MEJORA INTEGRAL DE LOS PROCESOS DE ATENCION CIUDADANA
PLAN DE GESTION DEL CAMBIO

2017 2018 2019
9 10 11 12 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 1
S1 52 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S5 S1 S2 S3 S4

Establecerreglas parala Apoyo en protocolo de solicitud de antecedentes a entidades fiscalizadas
| I I I I I I I I I

incorporacion de nuevos
antecedentes Gestion del cambio cultural con equipo DASU para conformacion de expediente
| ‘ I I I I I I I I I

Trabajo in situ en el ingreso de la reclamacién
OF:7 Gestion del cambio cultural con profesionales que estudian reclamaciones

Asignacion de expediente Gestion del cambio cultural con profesionales que asignan reclamaciones

Capacitacion en nueva metodologia de asignacion de reclamaciones

|
m Documentar protocolo de constitucion de expediente

nformacion i n
(CEUETEEMEE 0 Gestion del cambio cultural funcionarios DASU

etapa de asignacion ‘
Difusion de protocolo de constitucion de expediente

Implementaciéon de plantillas de ‘ (‘iestlon d‘el camblT cuIturaI‘ con prof‘eswnales‘ acargo d‘el estudl‘o delas r‘eclamacu‘mes.

resolucion
Documentar planillas de resolucion en informe que consolide plantillas existentes.

Capacitacion en uso de plantillas de resolucion
Trabajo in situ en uso de plantillas deresolucion
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2017 2018 2019
g9 10 11 12 1 2 3 4 5 B 7 B g9 10 11 12 1
51 52 53 54 51 52 53 54 51 52 53 54 55 51 52 53 54
OP11 I I ' ' ' ! ' ! ! ! !
- | Gestidndel camblo cultural con profeslonales acargo dd estudlo delas reclamac lones .
Nuevo modelo de estudlo de las |
reclamaclones Gestlin de resktenclas con equlpo contralores méd lcos jurfdicos
| Definickin protocolos de externallz aclon de serviclos |
0P 17 Apoyo en convocatorasydesamollo de procesos lichatorlos futuros
Protoco lo de firmas - firma delegada |
Vizackiny flrma electrénlca I
Gestlin del camblo cultural de profeslonales afectados
R e e e e
P13 Trabajo Inshtuen & Ingreso dela reclamackin
| | | | 1 1 1 1 1
Notlflcaclén electrénica Capachackinparala notiflcackin dectrinlca a entldades y usuaros
| i i i i i i i i
Definlclén de protocolo de notficac lon electrdnlca
| i i i I I I I I
Identiflcar pardmetros ydocumentarprotocolos para la medicl én del desempefio delproceso
Intaladsn de dstemade monltoeo Imhbnrrpaml?emnh?rmpamlla gﬁtlélndelpro:nuo . .
¥ gestldn del =0 | Instalar prictlcas de gestlén y montoreo dentrodela Superintendencla
LT
Mejorar Infraestructura tecnoléglca
ensucursales : :
Entregadeorlentackiny capachackin defunclonarosen reglones.
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2017 2018 2019
9 10 11 12 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 1
S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S5 S1 S2 S3 S4
‘ Gestion del cambio cultural con profesionales a cargo del estudio de las reclamaciones.
A AR |
Serviciode apoyo médico Gestion de resistencias con equipo contralores médicos juridicos
‘ Definicién protocolos de externalizacion de servicios
| 1 1 1 1
Evaluacion proceso 2017 ‘
i i i i i i i
Gestion del cambio cultural comité de procesos
I I I I I I
Apoyar la implementacion de plantillas
Medidas comité de procesos \ \ \ \ \ \ \
Disefio protocolo sabanade datos
\ \ \ \ \ \ \ \ \ \
\ \ \ \ \ \ \ \ \ \

Gestion del cambio cultural funcionarios Administracion y Finanzas
Proyecto SAP | I I I I I I I

Lanzamiento proyecto SAP

Como se pudo apreciar en las figuras antes presentadas, una de las primeras acciones que el servicio debe desarrollar es comenzar la gestion del
cambio con los actores internos, iniciativas definidas en las iniciativas de cambio cultural, puesto que de ello en gran medida dependeran el éxito
o fracaso de los proyectos que ya se encuentran en cartera.

Los meses restantes del afio 2017, es intenso en estas iniciativas de cambio, en la preparacidn de la organizacién para afrontar este procesoy en la
implementacion de aquellos cambios relativos a la primera fase del PAE, que tal como fue descrito inicia sus pruebas en enero del afio 2018.
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VI. ASPECTOS RELEVANTES PARA LA IMPLEMENTACION

En este documento, se han plasmado metodologias de gestién del cambio que presentan diversos
autores, sintetizados en elementos que deben ser considerados a la hora de implementar el cambio
dentro de la organizacién.

Como parte de estos elementos, para la implementacién del cambio que experimentard la
Superintendencia es importante insistir en los siguientes temas, que forman parte de las bases de
un proceso exitoso de cambio.

CREAR SENTIDO DE URGENCIA

Para que ocurra un cambio sustancial en la organizacidn, se debe contar con el apoyo de toda la
Institucion, es por ello que se debe desarrollar un sentido de urgencia alrededor de las necesidades
de cambio. Esto puede ayudar a despertar la motivacion inicial de todos los funcionarios en torno a
la implementacion del nuevo proceso. La metodologia recomienda, contar con los altos directivos,
jefes de departamento y de unidades liderando estas acciones.

FORMAR UNA PODEROSA COALICION CONDUCTORA DE CAMBIO

Para ello resulta necesario convencer a los funcionarios de que el cambio al que se va a enfrentar la
institucion es necesario, tanto de forma interna, como para mejorar la visualizacién con los usuarios.
Esto a menudo implica un fuerte liderazgo interno y un soporte visible por parte del equipo directivo
de la organizacién, donde gestionar el cambio no es suficiente, sino que también se debe liderar.
Para liderar los cambios se debe reunir una coalicién o equipo de personas que cuente con influencia
al interior de la institucidn, y que debe trabajar en la urgencia y en el impulso de la necesidad de
cambio, por ello la necesidad de involucrar a funcionarios de todos los grados y departamentos del
servicio.

CREAR VISION DE CAMBIO

Es necesario incluir todos los cambios, conceptos e ideas claves de lo que se espera en una vision
general que los funcionarios puedan entender e interiorizar facilmente. Es relevante contar con una
estrategia para la ejecucién de una vision en torno a la visualizacién de la institucidn a futuro. Para
ello, el que su definicién surja de la colaboracién de los mismos directivos y funcionarios del servicio
la hace mucho mas propia y por tanto mucho mas facil de comunicar.

COMUNICAR LA VISION

Comunicar la visién futura del proceso, e incluirla en toda la organizacidn. De ahi que sea relevante
que se pueda comunicar de forma constante la vision de cambio, informando acerca de las
principales preocupaciones y ansiedades a las que se enfrentaran los funcionarios, y aplicando la
visién en todos los aspectos operativos de la organizacion. Resulta clave en este proceso el trabajo
conjunto que se pueda desarrollar con el equipo de comunicaciones del servicio, no solo en la
comunicacion de la visién sino ademas en la comunicacidn de todos los cambios y ajustes que se
vayan evidenciando, para conquistar, informar y apropiar el cambio dentro de cada funcionario.
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ELIMINAR LOS OBSTACULOS

Si el proceso de cambio ha comenzado, es porque ha existido una visualizacién de cambio
interiorizada en la institucion, y se ha construido en todos los niveles de la Institucién. Claramente,
existirdn personas que se resistan a los cambios, es por ello, que se recomienda identificar
constantemente las barreras que existan, y eliminar o minimizar dichos obstaculos, con el objetivo
de potenciar a las personas que se consideran necesarias para ejecutar la vision de cambio.

ASEGURAR TRIUNFOS A CORTO PLAZO

Nada resulta mas motivador que el éxito. Es por ello que se propone brindar y exponer los cambios
relevantes y que cuenten con resultados satisfactorios a los funcionarios. Para lo anterior, la
creaciéon de metas de corto plazo resulta fundamental, donde las iniciativas de corto plazo que se
identifiquen tempranamente como exitosas, deben cumplir un papel prioritario en su
implementacion.

CONSTRUIR SOBRE LA IMPLEMENTACION

Los cambios que se proponen tempranamente y que resultan ser exitosos, sélo representan el
comienzo del proceso general. Es por ello que se desarrollaradn revisiones periddicas acerca del
proceso que se esta llevando a cabo, con el objetivo de identificar aquellos aspectos que se estan
desarrollando de forma exitosa y aquellos sobre los cuales se debe mejorar.

ANCLAR EL CAMBIO EN LA CULTURA ORGANIZACIONAL

Resulta clave instaurar los aspectos del cambio al interior de la Institucién, donde se visualice que
el cambio, si es necesario, resulta relevante para que la organizacién sea exitosa, tanto al interior,
como también ante la visualizacidn de los usuarios.

Estos, seran los principios orientadores en la implementacion de este plan, lo que se ve reflejado

en las iniciativas de cambios expuestas y en la metodologia con la cual se abordara la ejecucién
de cada una de ellas.
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